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Avo- ja asumisyksikkö Kilpola kuuluu  Pääkaupungin turvakoti ry:n alaisuuteen.  
Toiminnan päämääränä on tukea asiakasta väkivallattoman elämän rakentamisessa ja 
vakiinnuttamisessa. Tätä tehdään mahdollistamalla asiakkaille aikalisä perhetilanteen 
selvittämiseksi sekä tukemalla vanhemmuutta ja elämänmuutoksesta selviämistä. Työn 
pääasiallisena kohderyhmänä ovat turvakodista lähtevät eroratkaisua harkitsevat tai siihen 
päätyneet naiset ja heidän lapsensa. Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää Kilpolan 
asiakkaiden tyytyväisyyttä Kilpolan toimintaa ja työmuotoja kohtaan. 
 
Opinnäytetyön teoriaosuudessa käsitellään perhe- ja lähisuhdeväkivaltaa sekä 
yhteiskunnallisena että yleisenä ilmiönä. Teoriaosuudessa käsitellään myös irtautumista 
väkivaltaisesta parisuhteesta sekä kriisivaiheen työtä turvakodissa.  
 
Tutkimus suoritettiin sekä kvantitatiivista, että kvalitatiivistä tutkimusmenetelmää käyttäen. 
Tutkimusmenetelmä oli lomakehaastattelu. Tutkimuksessa haastateltiin Kilpolan asiakkaita, 
jotka olivat olleet avo-, tuetun asumisen tai jälkihuoltoasiakkaina Kilpolassa.  
 
Tutkimuksessa selvisi, että Kilpolan asiakkaat ovat olleet pääosin varsin tyytyväisiä Kilpolassa 
tehtävään työhön sekä Kilpolan työntekijöihin. Osa avopuolen asiakkaista oli sitä mieltä, että 
työskentelyn olisi pitänyt kestää ajallisesti pidempään ja, että työskentely loppui liian 
lyhyeen.  Osa tuetun asumisen asiakkaista koki monien eri kulttuurien kanssa asumisen 
haasteellisena, mutta enemmistö tuetun asumisen asiakkaista kuitenkin koki Kilpolassa 
tehtävän työn äärimmäisen tärkeäksi ja arvokkaaksi. Kaiken kaikkiaan kaikki Kilpolan 
asiakkaat olivat pääosin varsin tyytyväisiä. 
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The goal of Day Unit of the Metropolitan Area Shelter Kilpola is to help clients to build a 
stable life without violence.  Kilpola achieves this by providing the clients with ‘time-out’, so 
they may assess their individual and family situations, and by supporting parenthood and 
crisis survival skills. The main target group of this thesis were the clients leaving the shelter 
and considering a split from their spouse or who had already separated. The purpose of this 
thesis was to study Kilpola clients' thoughts about Kilpola activities, working styles, and 
practices. 
 
The theory section focused on domestic violence as a collective and uncommon phenomenon.  
Further more, the ways in which the shelter deals with such occurrences and the manner in 
which it assists the people who are in a shock state of personal crisis were studied. Also, the 
best ways to protect and promote client withdrawal from violent relationships were analyzed. 
 
The thesis was an empirical study, in the form of a survey, using both quantitative and 
qualitative research strategies. The survey was conducted as an interview with Kilpola 
clients. 
 
The survey revealed that Kilpola clients were mostly happy about the support provided by 
Kilpola and its staff.  However, there were cases where the clients thought the care and 
support provided in Kilpola was too short lived and came to an end too quickly. Another point 
raised in the survey showed that some clients found it challenging to reside alongside persons 
from different cultures and ethnic backgrounds.  These things aside, it can be concluded that 
the clients of Kilpola were more than satisfied with the help and service they received. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Client satisfaction, domestic violence, shelter 
 
 
 
 
 
 5 
      
SISÄLLYS 
 
1 JOHDANTO ...............................................................................................7 
 
2 PERHE- JA LÄHISUHDEVÄKIVALTA....................................................................8 
 
2.1 Perheväkivalta yhteiskunnallisena ilmiönä...................................................8 
2.2 Perheväkivalta yleisesti ....................................................................... 10 
2.3 Parisuhdeväkivalta käsitteenä................................................................ 12 
2.4 Parisuhdeväkivalta yleisesti .................................................................. 12 
2.5 Maahanmuuttajanaiset ja parisuhdeväkivalta ............................................. 14 
2.6 Irtautuminen väkivaltaisesta parisuhteesta................................................ 15 
 
3 ENSI- JA TURVAKOTIEN LIITTO RY ................................................................. 17 
 
3.1 Pääkaupungin Turvakoti ry.................................................................... 17 
3.2 Turvakoti ......................................................................................... 18 
3.3 Kriisivaiheen työ turvakodissa................................................................ 19 
3.4 Avo- ja asumisyksikkö Kilpola ................................................................ 19 
 
4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS ........................................................................... 20 
 
4.1 Tutkimusongelmat.............................................................................. 20 
4.2 Tutkimusmenetelmät .......................................................................... 21 
4.3 Kvalitatiivisen tutkimuksen piirteitä ........................................................ 22 
4.4 Kvantitatiivisen tutkimuksen piirteitä ...................................................... 22 
4.5 Tiedonkeruumenetelmät ...................................................................... 23 
4.6 Asiakastyytyväisyys ja sen seuranta ......................................................... 23 
 
5 EETTISET TEKIJÄT JA LUOTETTAVUUS ............................................................ 24 
 
6 TUTKIMUKSEN TULOKSET............................................................................ 25 
 
6.1 Aineiston tarkastelu............................................................................ 25 
6.1.1 Asiakkuuden määritteleminen Kilpolassa .......................................................................... 26 
6.1.2 Asiakkaiden tavoitteet, joiden toteuttamiseen he odottivat apua Kilpolasta...... 27 
6.1.3 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen väkivallasta irrottautumisessa ................ 27 
6.1.4 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen vaikean elämäntilanteen kanssa 
selviytymisessä ........................................................................................ 28 
6.1.5 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen avun ja tuen suhteen vanhemmuudessa29 
6.1.6 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen aikalisään eri vaihtoehtojen pohdintaan
 29 
6.1.7 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen avun saamisessa käytännön asioiden 
hoitamisessa............................................................................................ 30 
6.1.8 Asiakkaiden toivomuksia työskentelyltä ................................................ 31 
6.1.9 Asiakkaiden kuulluksi ja ymmärretyksi tulemisen tunne Kilpolassa................ 31 
 6 
6.1.10 Työmuodot, jotka asiakkaat kokivat hyödylliseksi itselleen sekä perheelleen 
Kilpolassa 32 
6.1.11 Tapaamisenkertojen riittävyys Kilpolan asiakkaiden mielestä................... 33 
6.2 Vastaukset Kilpolan tuetun asumisen asiakkaille ......................................... 34 
6.2.1 Perheiden asiakkuus lapsityössä .......................................................... 35 
6.2.2 Asiakas koki lapsen kanssa työskentelyn tarpeelliseksi Kilpolassa ................. 36 
6.2.3 Lapsen tarpeet huomioitiin riittävästi asiakkaiden Kilpolassa oloaikana.......... 36 
6.2.4 Asiakas sai lapsen kehitykseen liittyvissä asioissa riittävästi tukea ................ 37 
6.2.5 Lapsen käyttäytymisessä tapahtui positiivisia muutoksia ............................ 37 
6.2.6 Asiakas kokee jaksavansa nyt paremmin lapsen kanssa .............................. 38 
6.2.7 Asiakkaiden päivystyksen käyttö ......................................................... 39 
6.2.8 Asiakkaiden kokemus päivystyksestä saadusta avusta ................................ 40 
6.2.9 Asiakkaiden kokemuksia Kilpolassa asumisesta .......................................................... 40 
6.3 Avoin palaute.................................................................................... 41 
 
7 JOHTOPÄÄTÖKSET.................................................................................... 42 
 
8 POHDINTA.............................................................................................. 43 
 
9 LÄHTEET ............................................................................................... 46 
 
10 LIITTEET................................................................................................ 48 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 7 
 
1 JOHDANTO 
 
Opinnäytetyöni käsittelee avo- ja asumisyksikkö Kilpolan asiakastyytyväisyyttä. Kilpolan  
toiminnan tavoitteena on tukea asiakasta väkivallattoman elämän rakentamisessa ja sen 
vakiinnuttamisessa. Työn pääasiallisena kohderyhmänä ovat turvakodista lähtevät 
eroratkaisua harkitsevat tai siihen päätyneet naiset ja heidän lapsensa. 
Koska teen opinnäytetyöni yhteistyössä avo- ja asumisyksikkö Kilpolan kanssa, käsittelee 
opinnäytetyöni  perhe- ja lähisuhdeväkivaltaa, sillä se on ilmiö, jonka parissa Kilpolan 
työntekijät työskentelevät tiiviisti päivittäin. 
 
Parisuhdeväkivalta on ilmiö, jota esiintyy kaikissa maissa, uskonnosta ja kulttuurista 
riippumatta. Sitä esiintyy kaikissa sosiaaliryhmissä. Vaikka naisetkin voivat olla väkivaltaisia 
miehiä kohtaan niin huomattavasti yleisempää on edelleen, että miehet ovat väkivaltaisia 
naisia kohtaan. Parisuhdeväkivallan määrää on vaikea arvioida, mutta Suomessa noin 90 000 
naista kokee fyysistä väkivaltaa vuosittain. Naisista reilu viidennes oli joutunut joskus 
nykyisen avio- tai avopuolison tekemän fyysisen tai seksuaalisen väkivallan tai uhkailun 
kohteeksi. Suomessa kolmasosa naisista haki apua ystäviltään tai sukulaisiltaan. Kymmenesosa 
parisuhdeväkivallasta kärsineistä oli käyttänyt terveydenhuollon palveluja ja hieman 
harvempi osa oli kääntynyt poliisin puoleen. Naisista noin kolme prosenttia oli hakenut apua 
turvakodista. (Laine 2005: 20). Turvakoti on tarkoitettu parisuhde- ja perheväkivallan 
kohteeksi tai sen uhan alla eläville henkilöille. Turvakoti tarjoaa heille kriisivaiheessa turvaa 
ja tukea sekä mahdollisuuden perheväkivaltakierteen katkaisuun. Turvakoti on auki ympäri 
vuorokauden ja sinne voi hakeutua joko suoraan tai puhelimitse. Turvakodissa asiakkaita 
tuetaan heidän kriisivaiheessa. Turvakotien työ on kuitenkin lyhytkestoista kriisiapua, jolloin 
turvakodissa oloaika pyritään pitämään mahdollisimman lyhyenä. (Korhonen 1991). 
Turvakoti jakson jälkeen asiakkaalla on mahdollisuus  siirtyä Kilpolaan jatkamaan 
työskentelyä. Asiakas voi mennä asiakkaaksi avopalveluun, joka on tarkoitettu jälkihuolloksi 
esimerkiksi turvakodista lähteneille asiakkaille. Jälkihuollon tarkoituksena on  tukea naisten 
ja lasten selviytymistä turvakotivaiheen jälkeen. 
Tuettu asuminen on myös osa jälkihuoltotyötä. Kilpolan asumisyksikössä on asuntoja, jotka on 
tarkoitettu turvakodista lähteville asuntoa tarvitseville asiakkaille määräaikaisiksi vuokra-
asunnoiksi. (Kilpolan palvelukuvaus 2009). 
 
Opinnäytetyössäni tutkin nimenomaan  avo- ja asumisyksikkö Kilpolan asiakastyytyväisyyttä  
asiakkaiden palautteiden pohjalta. Tutkimuksessa käytettiin kvantitatiivista sekä 
kvalitatiivista tutkimusotetta. Tutkimusmateriaalinani oli asiakkaiden Kilpolaan lähettämät 
palautelomakkeet. Kilpolan työntekijät olivat tehneet palautelomakkeet jo ennen 
opinnäytetyötäni  ja palautelomake oli tehty kyselylomakkeen muotoon. Kyselylomakkeessa 
oli sekä monivalintakysymyksiä, että avoimia kysymyksiä. Kyselylomakkeen muodon takia 
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SPSS-ohjelmaa ei voitu hyödyntää vaan päädyin käyttämään Microsoft Excel ohjelmaa 
palautelomakkeita läpi käydessäni. 
 
Motivaationi ja kiinnostukseni aihetta kohtaan lähti siitä, että minulla oli jonkin verran 
kokemusta turvakotityöstä ja olin päässyt tutustumaan perhe ja lähisuhdeväkivalta ilmiöön 
hieman lähemmin työskennellessäni eräässä Ensi-  ja turvakotienliiton turvakodissa. Koen 
aiheen mielenkiintoiseksi ja ajankohtaiseksi. Uskon myös, että perhe ja parisuhdeväkivalta on 
ilmiönä ja aiheena sellainen, jota ei ole tutkittu tai otettu esille vielä riittävän paljon. 
Tutkijat ovat kiinnostuneet aiheesta viime aikoina paljonkin, mutta tästä huolimatta vielä ei 
ole käytettävissä riittävästi informaatiota siitä, että mitä ongelman ratkaiseminen 
edellyttäisi. Nykyinen tutkimus on ollut myös jenkin verran vinoutunutta, painottaessaan 
enemmän yksilöllisiä, kuin yhteisöllisiä tai yhteiskunnallisia tekijöitä. (Krug, Dahlberg, Mercy, 
Zwi & Lozano 2005:118). 
 
Työni teoreettisessa osassa kerron aluksi perhe- ja lähisuhdeväkivallasta yleisesti. Käyn läpi 
parisuhdeväkivaltaa myös maahanmuuttajanaisten näkökulmasta, sillä maahanmuuttajanaiset 
ovat yhä suuremmassa määrin asiakkaina turvakodeissa ja tämän myötä myös avo- ja 
asumisyksikkö Kilpolassa.  Kilpolan palautelomakkeisiin vastanneista asiakkaista 26 prosenttia 
oli ulkomaalaisia. Perhe ja lähisuhdevalta ilmiön jälkeen erittelen Ensi- ja turvakotien liittoa 
sekä Pääkaupungin turvakoti Ry:tä, jonka alaisuuteen siis myös Kilpola kuuluu. 
 
Tarkoituksenani oli tehdä mahdollisimman kattava tutkimus asiakastyytyväisyydestä, jota 
Kilpolan työntekijät voisivat hyödyntää kehittäessään Kilpolan toimintaa ja erilaisia 
työmuotoja. Toivon, että työtäni lukiessa Kilpolan työntekijät saisivat myös vahvan käsityksen 
siitä, mihin asiakkaat ovat olleet tyytyväisiä ja asiakkaiden  positiivisten palautteiden kautta 
ymmärtäisivät työnsä merkittävyyden ja tärkeyden. 
 
 
2 PERHE- JA LÄHISUHDEVÄKIVALTA 
 
2.1 Perheväkivalta yhteiskunnallisena ilmiönä 
 
Väkivalta on aina ollut globaali terveysongelma. Väkivaltaa on ollut varmasti aina ja  väkivalta 
on edelleen suuri osa ihmiselämää. Joka vuosi yli miljoona ihmistä kuolee väkivaltaan ja tästä 
vielä suurempi osa ihmisistä saa joka vuosi pysyviä ja vakavia vammoja väkivallan uhriksi 
joutumisesta. ( Krug, Dahlberg, Mercy, Zwi & Lozano 2005:19.) 
” Vuonna 1996 WHO:n työryhmä määritteli väkivallan sellaiseksi tarkoitukselliseksi, 
aktuaaliseksi tai uhkaavaksi itseen tai toiseen ihmiseen, ryhmään tai yhteisöön kohdistuvaksi 
fyysisen voiman tai vallan käytöksi, joka joko aiheuttaa tai on vaarassa aiheuttaa vammoja, 
kuoleman, psykologista, vahinkoa, kehityksen häiriintymistä tai riistoa”. Tämän määritelmän 
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tarkoituksena on ottaa huomioon  kaikenlaiset  väkivaltatyypit ja kattaa laajasti sekä 
vahinkoa ja kuoleman aiheuttavat teot, että tekemättä jättämisen. (Flinck 2006:17.) 
 
Maailman terveysjärjestö WHO:n käyttämän määritelmän mukaan väkivalta on fyysisen 
voiman tai vallan tahallista käyttöä tai sillä uhkaamista, joka kohdistuu ihmiseen itseensä, 
toisen ihmiseen tai ihmisryhmään tai yhteisöön ja joka johtaa tai voi johtaa kuolemaan, 
fyysisen tai psyykkisen vamman syntymiseen, kehityksen häiriytymiseen tai perustarpeiden 
tyydyttämättä jäämiseen. ( Krug, Dahlberg, Mercy, Zwi & Lozano 2005:21.) 
 
Väkivaltaa yhteiskunnassa tarkastellaan yleensä miesten tekemän väkivallan kautta siitä 
syystä, että suurin osa kaikesta väkivallasta on miesten tekemää. Naisiin kohdistuva 
väkivaltava onkin yksi suurimmista naisten hyvinvointia ja ennen kaikkea seksuaaliterveyttä 
uhkaavista tekijöistä. Kyseiset väkivaltaiset teot tuomittaisiin välittömästi jos ne 
kohdistuisivat naapureihin tai työntekijöihin. Teot eivät kuitenkaan useinkaan johda 
syytteisiin, koska väkivalta kohdistuu naisiin oman perheen sisällä. On todella surullista ja 
traagista ajatella, että naiset ja tytöt kohtaavat niin paljon väkivaltaa kotona, missä ihmisten 
pitäisi saada olla rauhassa ja turvassa. (Alkio 2000:6). 
 
Kaikenlainen sukupuoleen kohdistuva väkivalta on maailmanlaajuisesti tunnustettu 
rikkomukseksi naisten ja tyttöjen ihmisoikeuksia vastaan. YK:n väestörahasto on tehnyt 
määritelmän sukupuoleen kohdistuvasta väkivallasta väkivallaksi, jossa osallisena ovat mies ja 
nainen ja nainen on useimmiten uhri, joka saa alkunsa epätasa-arvosta naisten ja miesten 
välillä. (Alkio 2000:6). 
 
Väkivalta voidaan määritellä myös toisen ihmisen tahdon, tarpeiden ja toiveiden 
hallitsemiseksi käyttämällä sanallisia tai sanattomia tekoja tai molempia tavoilla, jotka 
loukkaavat ihmisen fyysistä, psyykkistä ja/tai sosiaalista itsemääräämisoikeutta. Väkivallan 
tarkoitus on vahingoittaa yksilöä, omaisuutta tai ympäristöä. Väkivaltana voidaan pitää sitä , 
minkä kohde kokee itselleen  vahingolliseksi ja/tai loukkaavaksi. (Flinck 2006:18.) 
 
Väkivallan vaikutuksia on hyvin hankala laskea. Väkivallan fyysiset seuraukset, kuten haavat 
ja mustelmat voidaan laskea ja tapauksen vakavuutta voidaan arvioida niiden kautta. Henkisiä 
vaikutuksia ulkopuoliset eivät kuitenkaan voi nähdä ja kuitenkin juuri näillä vaikutuksilla voi 
olla uhrin kannalta pidemmät seuraukset koko hänen elämänsä kannalta. (Heiskanen & Piispa 
1998:25.) 
 
Väkivalta on aina vallankäyttöä ja sillä pyritään kontrolloimaan toista ihmistä. Väkivalta 
perustuu usein sellaiseen tilanteeseen, jossa väkivallantekijä yrittää alistaa kumppaniaan tai 
muuta läheistään kontrolloimalla hänen tekemisiään. (Kaitue, Noponen & Slåen 2007:30.)  
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2.2 Perheväkivalta yleisesti 
 
Yleisesti perheväkivaltana pidetään fyysistä, seksuaalista tai henkistä väkivaltaa, jota koetaan 
lähi-ihmissuhteissa. Fyysinen väkivalta on toisen ihmisen konkreettista satuttamista ja 
vahingoittamista, kun taas henkinen väkivalta kohdistuu toisen ihmisen itsetunnon 
heikentämiseen. Henkistä väkivaltaa on myös fyysisellä väkivallalla uhkaaminen sekä pelkkä 
lasten läsnäolo väkivaltatilanteessa tai tieto vanhempien välisestä väkivallasta. Usein eri 
väkivallan muodot esiintyvät yhdessä ja sekoittuvat toisiinsa. Perheväkivalta voi olla myös 
taloudellista kiristämistä, hoidon laiminlyöntiä tai vapauden riistämistä. (Sosiaali- ja 
terveysministeriö 1998:4.) 
 
Kun ollaan keskusteltu perheen sisäisestä väkivallasta niin termi perheväkivalta on ollut jo 
jonkin aikaa valloillaan. Perheväkivallan tekijöitä ollaan tarkasteltu perheenjäseninä, ei  
pariskuntina, kumppaneina, naisina tai miehinä. Perinteisessä keskustelussa on liikuttu 
neutraalilla alueella ilman sukupuolipoliittisia tai ideologisia sitoumuksia. (Ojuri 2004:15.) 
 
 Ihmisillä on suurempi riski tulla pahoinpidellyksi tai tapetuksi omassa kodissaan 
perheenjäsenten toimesta, kuin missään muualla. Perheväkivallan määrä on vaikea arvioida 
Suomessa tai kansainvälisesti, sillä sille on ominaista, että  tieto jää perheen seinien sisään. 
Perheväkivallalle on ominaista, että se jää kodin ja perheenjäsenten yksityiseen tietoon. 
Tämän vuoksi vain osa perheväkivaltatapauksisista päätyy julkisuuteen ja erilaisiin 
rekistereihin ja tilastoihin. (Paavilainen &Pösö 2003:25.) 
 
Perheväkivalta nousi julkiseen keskusteluun Yhdysvalloissa 1960-luvulla.Suomessa 
yhteiskunnalliset muutokset ja muuallakin länsimaissa virinnyt keskustelu perheväkivallasta 
nostivat ongelman yleiseen tietoisuuteen 1970-luvulla (Pohjoisvirta 1996.)Perheväkivallan 
ilmitulo ei tarkoita sitä, että ilmiö olisi olennaisesti lisääntynyt. Patriarkaalisessa 
yhteiskunnassa kurittamista ja alistamista on todennäköisesti ollut nykyistä runsaammin. 
(Ylikangas 1988:137.) 
 
Perheväkivalta on ilmiönä ollut aina olemassa. Eri aikakausina väkivalta on vain esiintynyt eri 
muodoissa esimerkiksi maatalousvaltaisessa yhteiskunnassa perheväkivalta esiintyi enemmän 
henkisenä kuin fyysisenä. Tämä johtui siitä, että yhteisessä kodissa asui useamman 
sukupolven edustajia ja yhteiset tilat olivat pieniä. Tällöin yksityisyyttä oli vähän ja yhteisö 
kontrolloi tehokkaasti. (Koski 1999:7.) 
 
 Perheväkivaltaa pidettiin pitkään Suomessa perheen yksityisasiana, johon viranomaiset eivät 
halunneet puuttua. Raiskaus avioliitossa kriminalisoitiin meillä Suomessa vasta vuonna 1994 ja 
perhepiirissä suoritettu pahoinpitely tuli virallisen syytteen alaiseksi vuonna 1995, oltuaan 
siihen saakka asianomistajarikos. Perheen sisäinen lähestymiskielto tuli mahdolliseksi vuonna 
2005. Tällaisissa tapauksissa väkivallan uhkaaja määrätään poistumaan asunnosta, eikä hän 
saa palata takaisin sinne kiellon voimassaoloaikana. 
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Viime vuosina perheväkivaltaan liittyvä tutkimus ja julkinen keskustelu on  lisääntynyt, mutta 
aiemmin se on ollut suomalaisena tutkimusaiheena varsin harvinainen. Käsitys perheestä 
onnen, turvallisuuden, keskinäisen rakkauden ja yksityisyyden satamana ylläpitää 
perheväkivaltaan puuttumattomuutta. Perheväkivalta on yhä edelleen tabu, perheen 
yksityisasia, jonka vuoksi se pyritään usein salaamaan, seurauksia vähättelemään ja 
väkivallantekijää suojelemaan mahdollisimman pitkään häpeän välttämiseksi. 
Oikeusjärjestelmäkin näyttää tunnistavan parhaiten toisille ennestään tuntemattomien 
julkisessa tilassa tekemät väkivallanteot, mutta huonoiten perheen sisällä tapahtuvan 
väkivallan. (Näre 2000:120.) 
 
Perheväkivalta ajatellaan useasti tilanteeksi, jossa jotakuta pahoinpidellään joko henkisesti 
tai fyysisesti joko vahingoittamis- tai pakottamistarkoituksessa. Tällaisessa tapauksessa 
väkivaltaa pidetään tiettynä aikana tietyssä paikassa tapahtuneena yksittäisenä tapauksena. 
Tällaiset tapaukset ovat kuitenkin harvinaisempia. Väkivalta on satunnaisestikin myös 
väkivallan tekijän hallittavissa ja se on yleensä jatkuvaa ja muodoiltaan vaihtelevaa.( 
Huhtalo, Kuhanen & Pyykkö 2003:14.) 
 
 Väkivallan tekijän tavoitteena saattaa olla erilaisten henkisen väkivallan muotojen ja 
fyysisen voimankäytön avulla systemaattisesti ja tavoitteellisesti kontrolloida toista henkilöä 
ja pitää häntä vallan allaan. Tällöin väkivalta ei koostu yksittäisistä teoista, vaan koko 
elämänpiirin ja perheen kaikkien osa-alueiden leikkaava tila, jossa väkivallan tekijä 
määrittelee pelon ja uhan tunteella sen todellisuuden, jossa muut perheenjäsenet elävät.( 
Huhtalo, Kuhanen & Pyykkö 2003:14.) 
 
Perheväkivalta on ilmiönä yleistä ja pääosin se on miesten naisiin kohdistamaa väkivaltaa. 
Suomessa tehtiin  laaja kysely naisille heidän kokemastaan väkivallasta vuonna 1997. Kyselyn  
mukaan väkivalta perhe- ja parisuhteissa näytti varsin yleisestä tuolloin: 40 prosenttia naisista 
oli joutunut 15 vuotta täytettyään miehen tekemän fyysisen tai seksuaalisen väkivallan tai 
uhkailun kohteeksi ainakin joskus. (Paavilainen & Pösö 2003:26). 
 
Vaikka perheväkivalta on pääosin miesten naisiin kohdistamaa väkivaltaa niin viime vuosina on 
kuitenkin alettu puhumaan myös naisten miehiin kohdistamasta väkivallasta. Myös mediassa 
ja ammattijärjestöissä  ollaan reagoitu tähän. Tästä hyvä esimerkki on Ensi- ja turvakotien 
liiton julkaisu, Vaiettu naiseus-raportti (2009), jonka tarkoituksena oli tunnistaa, nimetä ja 
hoitaa naisen väkivaltaisuutta. Mediassa on alettu puhumaan jatkuvasti enemmän ja 
enemmän naisten miehiin ja lapsiin kohdistamasta väkivallasta, mutta asia on edelleen 
suomalaisille tabu. Osa väestöstä pelkää, että äiti myytti ja yleensäkin äidin rooli  pirstoutuu 
jos asiasta aletaan keskustelemaan julkisesti. Kuitenkin edelleen perheväkivallasta  
keskusteltaessa väkivallan tekijä ajatellaan usein automaattisesti mieheksi. 
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2.3 Parisuhdeväkivalta käsitteenä 
 
Väkivalta parisuhteessa voidaan määritellä ja sitä voidaan tarkastella aikeina, tekoina, 
rikoslain tunnusmerkistön mukaisina rikoksina ja niiden seuraamuksina. Sitä voidaan 
tarkastella myös tilastoina, kokemuksina, konstruktioina, sukupuolittuneena ilmiönä tai 
tietynlaisen valtarakenteen kautta määrittyneenä. Parisuhteessa ilmenevästä väkivallasta 
käytetään vaihtelevasti erilaisia samaan teemaan liittyviä käsitteitä. (Flinck 2006:18.) 
 
Perheväkivallan käsite liitetään perhedynaamiseen diskurssiin ja naisiin kohdistuvan 
väkivallan ja pahoinpideltyjen naisten käsite feministiseen diskurssiin. Perheväkivallan 
käsitteen on katsottu kätkevän väkivallan sukupuolittumisen, seksuaalisuuden ja sukupuolten 
valtaerot sekä vähättelevän naisiin kohdistuvan väkivallan vakavuutta. Myöskään 
parisuhdeväkivallan käsite ei ole ongelmaton, sillä se luo mielikuvaa suhteen ongelmasta eikä 
määritä väkivaltaa tekijän ongelmaksi. Väkivaltaa jäsennetään myös sukupuolistuneen 
väkivallan käsitteellä, joka viittaa siihen, että väkivalta on miesten ja naisten välistä ja 
tilastollisesti 90 % väkivallasta on miesten tekemää. (Flinck 2006:18.) Tämä ei kuitenkaan 
sulje pois sitä tosiasiaa, että myös mies voi parisuhteessaan kokea väkivaltaa kumppaninsa 
taholta. (Ojuri 2004:19). 
 
Parisuhdeväkivallan määrittelyssä, ilmenemismuodoissa, laajuudessa ja tavoissa on 
kulttuurisia, rodullisia ja sukupuolisia eroja. Parisuhdeväkivalta määritellään tavallisimmin 
väkivallan tekotapojen mukaan fyysiseksi, psyykkiseksi, seksuaaliseksi, taloudelliseksi ja 
uskonnolliseksi väkivallaksi tai väkivallan uhkaksi sekä psykologiseksi ja emotionaaliseksi 
hyväksikäytöksi. Väkivaltaa määritellessä tulisi erottaa erilaiset väkivallan muodot, 
parisuhteiden erilaisuus ja sukupuolten erot. Myös väkivallan motiivit, kontekstit ja 
vaikutukset olisi otettava huomioon, jotta vältyttäisiin liialliselta yleistämiseltä. (Flinck 
2006:19.) 
 
 
2.4 Parisuhdeväkivalta yleisesti 
 
Suomessa kotona ja parisuhteissa tapahtuvaa väkivaltaa ei ole paljoa tutkittu ennen 1990-
luvun puoliväliä. Muissa Pohjoismaissa, monissa Euroopan maissa ja myös USA:ssa väkivaltaa, 
sukupuolta ja läheisiä suhteita koskeva tutkimus on sitä vastoin jo pitkään ollut 
kansainvälisesti tärkeäksi tunnustettu ja myös julkisesti rahoitettu tutkimusala. Suomessa 
siihen on alettu kiinnittää laajemmin huomiota vasta 90-luvun loppupuolella kansainvälisen 
painostuksen ja julkisten nuhteiden saattelemana. Useat kansainvälisten järjestöjen 
sopimukset ja Suomen ratifioimat julistukset ovat edellyttäneet naisiin kohdistuvan väkivallan 
laajuuden ja luonteen dokumentoimista, tilastoimista ja tutkimista sukupuolinäkökulmasta. 
(Husso 2003:14-15.) 
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Maailman terveysjärjestö on koonnut kasaan  eri maiden lukuja parisuhdeväkivallan 
esiintymisestä kyseisessä maassa. Tuloksia ei voida kuitenkaan  pitää täysin 
vertailukelpoisina, sillä kyselyissä väkivallasta on kyselty monin eri tavoin. Luvut voivat 
vaihdella huomattavastikin eri maiden kohdalla. Viimeisen vuoden aikana parisuhdeväkivaltaa 
kokeneita naisia oli kuitenkin vähiten Australiassa, Kanadassa ja Yhdysvalloissa. Näissä maissa 
alle kolme prosenttia naisista oli kokenut parisuhdeväkivaltaa. Vastaavasti taas Koreassa, 
Nicaraguassa, Perussa ja palestiinalaisalueilla naisista kolmannes tai jopa enemmän ilmoitti 
olleensa väkivallan uhrina viimeisen vuoden aikana. Tyypillisesti nämä naiset olivat kokeneet 
fyysistä väkivaltaa ja tämän ohella myös psyykkistä tai seksuaalista väkivaltaa. (Laine 
2005:19.) 
 
Parisuhdeväkivallalla on monia toteuttamistapoja ja usein ne esiintyvät samanaikaisesti. 
Fyysinen väkivalta konkreettisena ja näkyvänä väkivallan muotona  korostuu niin yleisessä 
tietoisuudessa esimerkiksi median välityksellä kuin myös eri tutkimusraporttien luvuissa. 
Fyysinen väkivalta voi olla muun muassa tönimistä, ravistelua, hakkaamista, potkimista ja 
kuristamista. Vakava fyysinen väkivalta aiheuttaa erilaisia vammoja, kuten ruhjeita tai 
luunmurtumia. Parisuhdeväkivalta voi myös tappaa myös uhrinsa. (Ojuri 2004:19.) 
 
Henkinen väkivalta voi olla jatkuvaa sanallista väkivaltaa, mykkäkoulua, huutamista ja 
nimittelyä tai sanatonta uhkaa. Se voi olla myös seurailemista, häirintää ja sanallista 
uhkailua. Henkisen väkivallan käyttöä on myös naiselle kuuluvien esineiden ja tavaroiden 
tuhoaminen sekä julmuus hänen lemmikkieläimiään kohtaan. Myös lapsia voidaan käyttää 
henkisen väkivallan ja kontrolloinnin välineenä. Henkinen väkivalta on paljolti piiloväkivaltaa. 
Sen tarkoituksena on murentaa uhrin uskoa ja luottamusta omaan itseensä, omaan ajattelu- 
ja käsityskykyynsä sekä kykyyn tuntea oikein. (Perttu, Mononen-Mikkilä, Rauhala & Särkkälä 
1999:10.) 
 
Fyysinen ja seksuaalinen väkivalta tai niillä uhkaaminen ovat yleisimpiä parisuhteessa naiseen 
kohdistuvan väkivallan muotoja. Tyypillistä on, että väkivallan erilaiset muodot esiintyvät 
yhdessä. Fyysiseen pahoinpitelyyn parisuhteessa liittyy usein seksuaalista väkivaltaa ja 
raiskauksia. (Perttu, Mononen-Mikkilä, Rauhala & Särkkälä 1999:10.)  
 
Seksuaalinen väkivalta parisuhteessa voi myös olla sitä, että nainen joutuu tekemään 
vastentahtoisia seksuaalisia tekoja, että naisen intiimejä kehonosia pahoinpidellään tai, että 
häntä kohdellaan seksiobjektina. Seksuaaliseen väkivaltaan liittyy aina henkistä väkivaltaa, 
jota aiheuttaa jo väkivallanteko sinänsä. Henkistä alistamista on lisäksi seksuaalisen 
väkivaltaan liittyvä naisen halventaminen ja nöyryyttäminen, kun mies esimerkiksi tekee 
pilkkaa naisen seksuaalisesta haluttavuudesta, suorittaa vertailuja toisiin naisiin tai harrastaa 
avoimesti ulkopuolisia sukupuolisuhteita. (Ojuri 2004:20.) 
 
Taloudellisella väkivallalla ja alistamisella saatetaan tarkoittaa esimerkiksi sitä, että 
väkivallan tekijä estää naista saamasta työtä tai pitämästä työpaikkaa. Nainen voi myös 
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joutua pyytämään  itselleen talousrahaa tai  mies antaa hänelle viikkorahaa, mies voi pitää 
naista myös rahattomana ja alistaa naista tällä tavoin. (Ojuri 2004:20). 
 
 
2.5 Maahanmuuttajanaiset ja parisuhdeväkivalta 
 
Rikosilmoitukseen johtaneista maahanmuuttajanaisiin kohdistuneista väkivalta- ja 
uhkausrikoksista noin 60 prosenttia oli vuonna 2005 luokiteltavissa lähisuhdeväkivallaksi. 
Yleisin väkivallan tekijä oli oma aviomies. Vuonna 2005 Pääkaupunkiseudun turvakodin 
asiakkaista kolmannes oli maahanmuuttajanaisia. Heidän hakeutumisensa turvakotiin ei 
poikennut kantaväestön hakeutumisen syistä. (Kaitue, Noponen & Slåen 2007: 17.) 
 
Kansainvälistymisen myötä on noussut tärkeäksi kiinnittää huomiota maahanmuuttajanaisten 
asemaan ja hyvinvointiin. Maahanmuuttajanaisten kokema väkivalta ei eroa suomalaisten 
naisten kokemasta, mutta maahanmuuttajuus tuo perheväkivaltaongelman hoitoon omat 
haasteensa. Turvakotien asiakkaina olevat maahanmuuttajanaiset ovat taustoiltaan hyvin 
erilaisia. Suomeen tulosyyt ja perhe-elämän ongelmat vaihtelevat paljon. Maahanmuuttaja-
asiakas on yleisnimitys. Asiakkaina voi olla kahden kulttuurin perheitä, joissa jompikumpi 
puolisoista on suomalainen, ja perheitä, joissa molemmat puolisot ovat maahanmuuttajia. 
(Ensi-ja turvakotien liitto ry, 2006.) 
 
Maahanmuuttajat tulevat Suomeen eri syistä . Maahanmuuttajia ovat turvapaikan hakijat, 
kiintiöpakolaiset, paluumuuttajat, työn tai opiskelun vuoksi muuttaneet sekä suomalaisten 
kanssa avioituneet ulkomaalaiset. Avioliiton kautta maahan tulleet ovat kolmanneksi suurin 
maahanmuuttajaryhmä paluumuuttajien ja pakolaisten jälkeen. (Andrew & Hartikainen 
1999:18.) 
 
Vuosittain Suomessa solmitaan noin 2000 avioliittoa, joissa toinen puolisoista on 
ulkomaalainen ja toinen vakituisesti Suomessa asuva Suomen kansalainen. Suomalaiset miehet 
ja naiset solmivat lähes yhtä paljon avioliittoja ulkomaalaisten kanssa. Viime vuosina naiset 
ovat solmineet eniten avioliittoja turkkilaisten, yhdysvaltalaisten, marokkolaisten ja 
ruotsalaisten miesten kanssa. Miehet taas ovat solmineet avioliiton yleisimmin venäläisten, 
ruotsalaisten, virolaisten ja thaimaalaisten naisten kanssa. (Andrew & Hartikainen 1999:20.) 
 
Maahanmuuttajaperhe, sen perheyhteys, joutuu vieraassa maassa kovalle koetukselle. 
Perinteiset arvot, normit ja roolit eivät enää päde – ainakin ne kyseenalaistuvat. Lisäksi 
perhettä on Suomessa vastassa muutenkin täysin uusi yhteiskuntatodellisuus, vieras kieli ja 
kulttuuri sekä elämisen perusedellytysten kuten työn, asumisen ja toimeentulon 
järjestäminen. Puolisot voivat sopeutua suomalaiseen kulttuuriin varsin eri tahtiin. Toinen 
puolisoista voi hyväksyä ja omaksua uudet tavat ja käyttäytymismallit nopeammin, mikä 
herättää toisessa paheksuntaa ja suuttumusta. Mies ei esimerkiksi hyväksy vaimon 
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itsenäistymistä ja vapautta pukeutua ja liikkua itsenäisesti kodin ulkopuolella. (Ensi- ja 
turvakotien liitto ry, 2006.)  
 
Myös avioliitto-odotukset ovat kulttuurisidonnaisia. Perheen struktuuri ja rooliodotukset ovat 
eri kulttuureissa erilaisia. Kahden kulttuurin avioliitoissa perheet joutuvat sopeutumaan 
enemmän, kuin saman kulttuurin sisällä avioituvat. Kahden kulttuurin liittojen onnistumisen 
vaikuttaa puolisoiden kulttuurierojen suuruus, ja heidän kykynsä ymmärtää puolisonsa 
kulttuuria. Puolisoiden kiintymys toisiinsa ja ystävien suhtautuminen avioliittoon ovat myös 
olennaisia liiton onnistumisessa. (Andrew & Hartikainen 1999:27.) 
 
Niin sanottu rakenteellinen epätasa-arvo korostuu liitoissa, joissa nainen on ulkomaalainen ja 
mies suomalainen. Suomalainen mies on kumppaniinsa nähden omalla maaperällään, on sitten 
kysymys kielestä, tavoista tai taloudellisista resursseista. Hän voi myös olla mustasukkainen ja 
torjua puolisonsa mahdolliset yritykset itsenäistyä. Mikäli vaimo on kielitaidoton, hän 
eristäytyy tai joutuu eristetyksi kodin seinien sisäpuolelle. Yhteys ulkomaailmaan tapahtuu 
miehen kautta ja hänen ehdoillaan. (Ensi- ja turvakotienliitto ry, 2006.) 
 
 Miehen oleminen tulkkina vinouttaa suhteen tasa-arvoisuutta ja antaa miehelle 
mahdollisuuden kontrolloida vaimon elämää. Nainen tulee riippuvaiseksi miehestään, ja usein 
miehen kielitaito ei ole riittävä tulkkaukseen, mistä saattaa seurata kohtalokkaita 
väärinkäsityksiä. Vaimon kielitaidottomuudesta johtuen miehet pystyvät valehtelemaan ja 
salaamaan tältä tärkeitä tietoja. (Andrew & Hartikainen 1999:30.) 
 
Perheväkivalta altistaa syrjäytymiselle ja saattaa siten estää maahanmuuttajanaisten 
kotoutumisen kokonaan tai hidastaa sitä merkittävästi. Kotoutumisen edellytyksenä on 
väkivaltakierteen katkaiseminen tai väkivaltasuhteesta irtaantuminen. Tärkein kotoutumisen 
edellytys on oppia suomea. Kielitaito antaa itseluottamusta, itsenäisyyden tuntee ja 
mahdollistaa osallistumisen yhteisön toimintaan. Se auttaa sosiaalisten suhteiden luomisessa 
ja pääsyssä työelämään. Työ antaa onnistumisen ja selviytymisen kokemuksia. Työttömyys 
puolestaan merkitsee usein syrjäytymistä. Maahanmuuttajien on vaikeampaa selvitä 
syrjäytymisestä kuin kantaväestöön kuuluvan, sillä heidän sosiaaliset verkostonsa ovat 
heikompia ja mahdollisuus saada tietoa huonompi. (Andrew & Hartikainen 1999:50-51.)  
 
 
2.6 Irtautuminen väkivaltaisesta parisuhteesta 
 
Moni nainen syyllistää itseään kokemastaan väkivallasta. Naiset etsivät itsestään syitä 
väkivallalle omista ominaisuuksistaan, tavoistaan ja toiminnastaan. He voivat kantaa 
syyllisyyttä esimerkiksi perhe-elämän epäonnistumisesta ja  kyvyttömyydestään vaikuttaa 
miehen käytökseen. Usein he murehtivat myös huonoa vaimouttaan ja väkivallan vaikutuksia 
lapsiin ja heidän kehitykseen. Syyllisyys voi johtaa joko väkivallan tekojen vähättelyyn tai 
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saada naisen ajattelemaan, että väkivalta on tavallaan oikeutettua kohtelua. ( Ensi-ja 
turvakotien liitto ry  2006:21). 
 
Puolisot pyrkivät pysyttelemään parisuhteessa ja uskovat rakkauden voimaan. (Flinck 
2006:114). Ensimmäisen väkivaltakokemuksen jälkeen voi kulua pitkä aika, ennen kuin nainen 
havahtuu muutoksen tarpeeseen, mahdollisesti hakee apua tai selviytyy väkivallasta. Tämä 
voi viedä vuosia ja turhauttaa niitä, jotka yrittävät auttaa naista. Väkivalta on vain yksi osa 
väkivaltaista parisuhdetta ja elämää siinä. Monet naisista haluavat viimeiseen saakka pitää 
kiinni parisuhteestaan. Tällöin kiintymyksen, rakkauden ja väkivallan toisiinsa kietoutumisesta 
muodostuu se todellisuus, jossa naiset toimivat. Erään väkivaltaa kokeneen naisen sanoin: ” 
Ja sitten kuitenkin se, kun muisti niitä hyviä aikoja, että kuinka ihana ihminen hän oli silloin… 
Ja minä tavallaan ajattelin, että jos huomenna olisi päivä uusi.” (Ensi- ja turvakotien liitto ry 
2006:19-20.)  
 
Ammattiauttajat ja väkivallan uhrin läheiset joutuvat usein ihmettelemään, että miksi 
väkivallan uhrin on niin vaikea irrottautua ja lähteä väkivaltaisesta suhteesta, vaikka uhrille 
annettaisiin tukea lähtemiseen. Tällainen tilanne voi johtaa turhautumiseen ja päättyä jopa 
siihen, että uhria aletaan syyllistää tilanteen  sietämisestä ja jopa sen 
ylläpitämisestä.(Lehtonen & Perttu 1999:51.) 
  
Väkivallasta voi selviytyä kahdella tavalla. On mahdollista, että väkivalta päättyy ja parisuhde 
voi jatkua ilman väkivaltaa ja sen uhkaa. Mikäli väkivalta jatkuu, naisen selviytymiskeinoksi 
jää suhteesta irtaantuminen. Tällöin selviytymisprosessin painopiste siirtyy naiseen 
parisuhteen sijasta. (Ensi- ja turvakotien liitto ry 2006:26.)  
 
Miesten parisuhteesta lähtemisen ja selviytymisen prosesseja ei ole tutkittu. Tutkimuksen 
tulosten mukaan miehet kokivat pelkoa, tuomituiksi tulemista ja puolustuskyvyttömyyttä. 
Viranomaiset eivät ota miesten kokemuksia vakavasti, eivätkä miehet saa läheisiltään 
riittävää tukea. Miesten kokemaa väkivaltaa parisuhteessa ei oteta huomioon tai väkivallan 
kohteeksi joutumisesta kertomista pidetään jopa naurettavana. (Flinck 2006:117.) 
 
Sen ohella, että naiset sinnittelevät ja hakevat omia selviytymiskeinojaan, he lähtevät 
hakemaan apua kodin ulkopuolelta. Eri tutkimusten mukaan naiset eivät ole ulkopuolisen avun 
etsinnässään kovin aktiivisia. Esimerkiksi turvakodista naiset hakevat apua 
parisuhdeväkivaltaan silloin, kun tilanne on vakava tai väkivalta on jatkunut jo pitkään. Sinne 
ei yleensä lähdetä ensimmäisten väkivaltatilanteiden seurauksena. Nainen havahtuu 
muutoksen välttämättömyyteen yleensä silloin, kun väkivalta pahenee, usko miehen 
muuttumiseen hälvenee tai nainen alkaa ymmärtää väkivallan vaikutuksen lapsiin. Lapsella 
voikin olla merkittävä rooli äitinsä selviytymisprosessissa. Hän voi herättää äidissä halun 
muutokseen ja tukea sitä. Lapsella on suuri merkitys äitinsä selviytymisen kannalta myös 
siinä, että lapsi pitää äidin elämässä kiinni, merkityksellistää sitä ja auttaa jaksamaan niin 
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väkivaltaisen suhteen aikana kun mahdollisesti sen päätyttyä. (Ensi- ja turvakotien liitto 
2006:26.) 
 
 
3 ENSI- JA TURVAKOTIEN LIITTO RY 
 
Ensi- ja turvakotien liitto on vuonna 1945 perustettu valtakunnallinen lastensuojelujärjestö, 
jonka tarkoituksena on tukea vaikeissa ja turvattomissa oloissa eläviä lapsia ja perheitä sekä 
ehkäistä perhe- ja lähisuhdeväkivaltaa. Liitto toimii 28 jäsenyhdistyksensä keskusjärjestönä. 
Jäsenyhdistykset ylläpitävät 11 ensikotia, 7 päihdeongelmien hoitoon erikoistunutta ensikotia 
ja 14 turvakotia. Osa yhdistyksistä keskittyy toiminnassaan avopalveluihin. Liitto on 
vauvaperhetyön ja perheväkivallan asiantuntija sekä lasten ja perheiden etujen valvoja. 
(Ensi- ja turvakotien liitto,2009.) 
 
Liiton virallisessa tavoitteessa korostetaan lasten oikeuksia suotuisiin kasvuolosuhteisiin ja 
turvalliseen kehitykseen. Tavoitteena on tukea myös vanhemmuutta ja perhettä sekä ehkäistä 
perheväkivaltaa. Lähisuhteessa väkivaltaa kokeneet voivat mennä yhdistysten ylläpitämään 
turvakotiin, kun kotiin jääminen ei ole mahdollista. Ensikodissa tuetaan perheitä 
vanhemmuudessa ja elämänhallinnassa. Muita työmuotoja on muun muassa perhekuntoutus, 
joka on tarkoitettu niille, joille arki vauvan kanssa vaatii lisätukea. (Laine 2005:24.) 
 
Liiton toiminnan tarkoituksena on liiton monikerroksisuus ja moniäänisyys yhdistettynä 
lastensuojelun, väkivaltatyön, vauvatyön ja perhetyön asiantuntijuuteen tuottaa sosiaalista 
pääomaa ja yhteisöllisyyttä, jolla voidaan rakentaa palvelukokonaisuuksia erityistä tukea 
tarvitseville lapsille, perheille, miehille ja naisille. Liiton arvot ovat rohkeus, inhimillisyys, 
luottamus, tasa-arvo ja turvallisuus. (Ensi- ja turvakotien liitto, 2009.) 
 
 
3.1 Pääkaupungin Turvakoti ry 
 
Pääkaupungin Turvakoti ry on perustettu vuonna 1978. Pääkaupungin turvakoti ry on voittoa 
tuottamaton, yleishyödyllinen kansalaisjärjestö, joka kuuluu jäsenenä Ensi- ja turvakotien 
liittoon ( Pääkaupungin turvakoti ry). Turvakodin keskeistä toimintaympäristöä ovat muun 
muassa sosiaali- ja terveydenhuollon piiriin kuuluvat eri yhteistyötahot, toiset turvakodit, 
oman jäsenyhdistyksen johtokunta sekä Ensi- ja turvakotien liitto. (Ojuri 1997:11). 
Ensi-  ja turvakotien liiton turvakotien toimintaa ohjaavina periaatteina ovat turvallisuus ja 
vapaaehtoisuus, perhekeskeisyys eli koko perheen huomioiminen. Lasten erityinen 
huomioiminen vaikeassa perhetilanteessa sekä muista palveluista tiedottaminen ja niihin 
ohjaaminen. (Ensi- ja turvakotien liitto, 2009.) 
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Suomessa Ensi- ja turvakotien liiton turvakotien toimintaideologia muodostui tietoisesti 
hieman erilaiseksi, kuin muissa Pohjoismaissa, Englannissa tai Yhdysvalloissa. Turvakotien 
toimintalinjaksi valittiinkin feministisen näkökulman sijasta perhekeskeinen ja 
lastensuojelullinen lähestymistapa, jolloin naiset, miehet ja lapset nähdään kaikki apua 
tarvitsevina osapuolina. ( Heinänen 1992:19.) 
 
Toiminnan tarkoituksena on vaikuttaa perhe- ja lähisuhdeväkivaltaa ehkäisevästi, korjata 
väkivallan aiheuttamia vaurioita sekä tukea lapsiperheitä, joita uhkaa syrjäytyminen. 
Pääkaupungin Turvakoti ry tuottaa ammatillisesti laadukkaita laitos- ja avopalveluja perhe- ja 
lähisuhdeväkivallan kaikille osapuolille sekä kotiin annettavaa lastensuojelun kriisiperhetyötä. 
Tavoitteena on voimia saanut, itseään arvostava selviytyjä. (Pääkaupungin Turvakoti ry 
vuosikertomus 2007.) 
 
Yhdistyksen kaiken toiminnan lähtökohtana ovat arvot, jotka ollaan yhteisesti hyväksytty: 
Asiakaslähtöisyys: Asiakkaan tavoitteet ja tarpeet huomioidaan työskentelyssä. Jokainen 
asiakas kohdataan omana persoonana. Ihmisoikeuksien kunnioitus: Elämä ilman väkivaltaa 
kuuluu jokaisen ihmisoikeuksiin. Jokainen yksilö on samanarvoinen ikään, sukupuoleen, 
rotuun, kansallisuuteen, poliittisiin näkemyksiin tai uskontoon katsomatta. 
Suvaitsevaisuus: Työyhteisössä hyväksytään erilaiset näkemykset ja mielipiteet niin 
asiakkailta, kuin työntekijöitäkin. 
Luotettavuus: Asiakastyössä ja vaikuttamistyössä toimitaan luotettavasti ja ammattitaitoisesti 
noudattaen olemassa olevia salassapitosäädöksiä .(Pääkaupungin Turvakoti ry vuosikertomus 
2007.) 
 
 
3.2 Turvakoti 
 
Turvakoti on tarkoitettu lähisuhteessaan väkivaltaa kohdanneille lyhytaikaiseksi turvapaikaksi 
silloin, kun kotiin jääminen väkivallan, uhkailun tai pelon takia on mahdotonta tai suorastaan 
vaarallista. Turvakotityön tarkoituksena on vahvistaa asiakkaan omia voimavaroja ja tukea 
häntä omien tavoitteidensa saavuttamisessa. Kriisivaiheen työn tehtävänä on asiakkaan 
motivointi muutokseen kohti elämää ilman väkivaltaa, hänen itsetuntonsa kohottaminen ja 
elämäntilanteensa parempi hallinta, jolloin irtautuminen perheväkivaltakierteestä tulee 
mahdolliseksi. Turvakodin asiakkaille annetaan myös tietoa lähisuhdeväkivallan 
rikosoikeudellisesta luonteesta ja neuvotaan prosessin käynnistämisessä.(Pääkaupungin 
Turvakoti ry vuosikertomus 2007,2) 
 
Lapset otetaan huomioon sekä heidän oman kokemusmaailmansa kautta, että vanhempien 
kanssa käytävissä keskusteluissa. Lapsityöhön keskittyvät lasten ja nuorten psykologi sekä 
lapsityöntekijä, ja lisäksi lapsityö kuuluu kaikkien asiakastyötä tekevien toimenkuvaan. Kun 
puoliso on turvakodissa, pyritään väkivallan tekijälle tarjoamaan mahdollisuus apuun 
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samanaikaisesti: Jussi-työntekijä on turvakodissa asuvan asiakkaan suostumuksella yhteydessä 
mieheen. Jussi- työn tavoitteen on katkaista ja ehkäistä lähisuhdeväkivaltaa tarjoamalla 
miehelle ammatillista apua. Asiakkaat ovat joko turvakodin naisasiakkaiden kumppaneita tai 
muita väkivaltaiseen käyttäytymiseen apua hakevia miehiä. Asiakkaan halutessa voidaan 
järjestää verkostoneuvotteluja, joihin voi osallistua myös muita perheen tai suvun jäseniä ja 
tukihenkilöitä. (Pääkaupungin Turvakoti ry vuosikertomus 2007,3).  
 
Mikäli turvakotijaksoon vaaditaan kunnan myöntämä maksusitoumus, asiasta neuvotellaan 
sosiaalitoimen kanssa. Väkivallalle altistuminen on vakava kehityksellinen riskitekijä, joten 
lastensuojelulain ilmoitusvelvollisuuskin täyttyy. Yhteydestä sosiaalityöntekijöihin sovitaan 
äidin kanssa, ja myös neuvottelut käydään yhdessä. (Paavilainen & Pösö 2003:244.) 
 
 
3.3 Kriisivaiheen työ turvakodissa 
 
Nainen  voi hakeutua turvakotiin omasta halustaan ja omatoimisesti tai sosiaalityöntekijän, 
poliisin tai muiden auttajien ohjaamana. Turvakodissa voi asua kriisitilanteen vaatiman ajan, 
tavallisimmin muutamasta päivästä pariin kuukauteen. Turvakodin asiakkaaksi voi hakeutua 
myös mies. Tosin miehet ovat vähemmistö. (Ojuri 1997:37.) 
 
Turvakodeista voivat saada tukea kriisitilanteensa ratkaisemiseksi perheväkivallan kohteena 
tai sen uhan alla olevat. Toiminnassa otetaan huomioon kaikki perheväkivallan osapuolet. 
Turvakotien ensisijaisiksi asiakkuuskriteereiksi määrittyvät näin perheväkivalta tai sen uhka. 
(Ojuri 1997:35.) 
 
Kun nainen tulee turvakotiin, hän tuo mukanaan pelkonsa ja väsymyksensä. Turvakodin 
ensimmäinen tehtävä on tarjota naiselle turva ja huolenpito. Työskentely alkaa 
tulokeskustelulla, jossa ovat mukana naisen ohella hänen lapsensa. Siinä käsitellään 
konkreettisia tapahtumia ennen kotoa lähtöä eli puretaan tapahtunut väkivaltatilanne. 
tulotilanteessa kerrotaan myös turvakodin käytännön asioista, käytössä olevista tiloista, 
säännöistä ja turvajärjestelyistä. Varsinainen aktiivinen työskentely naisen kanssa on hyvä 
aloittaa mahdollisimman pian turvakotiin tulon jälkeen. Lähtökohtana on, että naisen omalle 
prosessille annetaan tilaa. (Ensi- ja turvakotien liitto ry 2006:27.) 
 
 
3.4 Avo- ja asumisyksikkö Kilpola 
 
Avo- ja asumisyksikkö Kilpola kuuluu myös Pääkaupungin turvakoti ry:n alaisuuteen. Kilpolan 
avo- ja asumisyksikkö on Itä-Helsingissä Kontulassa sijaitseva kerrostalo, jossa on 19 asuntoa 
tuetun asumisen asiakkaille. 
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Toiminnan päämääränä on tukea asiakasta väkivallattoman elämän rakentamisessa ja 
vakiinnuttamisessa. Tätä tehdään mahdollistamalla asiakkaille aikalisä perhetilanteen 
selvittämiseksi sekä tukemalla vanhemmuutta ja elämänmuutoksesta selviämistä. Työn 
pääasiallisena kohderyhmänä ovat turvakodista lähtevät eroratkaisua harkitsevat tai siihen 
päätyneet naiset ja heidän lapsensa. Toimintamuotoina ovat tuettu asuminen asumisyksikössä 
ja avopalvelu, jota käytetään sekä vaihtoehtona kriisivaiheen turvakodille, että selviytymistä 
tukevana jälkihuoltona turvakodin tai tuetun asumisen jälkeen. Kilpolassa pystytään 
palvelemaan myös muista kulttuureista ja muun kuin suomen kielen kielisiä asiakkaita.  
(Pääkaupungin Turvakoti ry vuosikertomus 2007:4-5.) 
 
Tuetun asumisen asiakkuus edellyttää sitoutumista tukipalveluiden käyttöön ja sen 
sosiaaliviraston maksusitoumusta palvelupakettiin, jossa asiakas on kirjoilla. Palvelupakettiin 
sisältyvän työskentelyn asiakaskohtaiset tavoitteet asetetaan yhdessä asiakkaan, 
sosiaalityöntekijän ja avoyksikön työntekijän kanssa. Myös työskentelyn etenemistä arvioidaan 
yhdessä. Kilpolan palvelupaketti pitää sisällään: säännölliset tapaamiset oman työntekijän 
kanssa, aluksi kerran viikossa. Säännölliset tapaamiset sekä ryhmätoiminta lapsille sekä 
nuorille Kilpolan lapsityöntekijän kanssa. Päivystysavun arkisin kiireellisen tuen tarpeessa. 
Yhteisiä tapahtumia ja retkiä sekä tulkkausta ja asiointiapua maahanmuuttaja-asiakkaille. 
(Kilpolan tuetun asumisen palvelukuvaus 2009). 
 
 
4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
 
4.1 Tutkimusongelmat 
 
Tutkimukseni on laadullinen ja määrällinen, tutkielmatyyppinen opinnäytetyö. Tarkoitukseni 
on tutkia avo- ja asumisyksikkö Kilpolan asiakastyytyväisyyttä eli sitä mihin asiakkaat olivat 
tyytyväisiä Kilpolassa ja missä he näkivät kehittämisen tarvetta. 
 
 Tutkimusongelmat opinnäytetyössäni ovat: 
1. Mitkä toiminta- ja työmuodot asiakkaat kokivat hyväksi ja missä työmuodoissa olisi 
kehittämisen varaa? 
2. Mitä kehittämiskohteita asiakkaat kokivat Kilpolan toiminnassa? 
 
Tarkoitukseni on selvittää,  mitkä työmenetelmät toimivat Kilpolassa asiakkaiden mielestä ja 
missä olisi toivomisen varaa heidän mielestään. Toivon, että opinnäytetyöni voisi antaa 
aineksia kehittämistyöhön. Tavoitteenani on, että Kilpolan työntekijät saisivat 
mahdollisimman kattavan kuvan siitä, mitä mieltä heillä olleet asiakkaat ovat heidän 
toiminnastaan ja tätä kautta pystyisivät kehittämään toimintaansa. Erityisesti haluan 
perehtyä siihen, että minkälaista apua asiakkaat ovat kokeneet saaneensa asioidessaan 
Kilpolassa ja vastaavasti minkälaista apua/ välineitä he olisivat toivoneet saavansa lisää. 
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4.2 Tutkimusmenetelmät 
 
Tutkimusmenetelmäni on  haastattelulomake, joka tehtiin postikyselyn muodossa. 
Postikyselyssä lomake lähetetään tutkittaville, he täyttävät sen itse ja postittavat lomakkeen 
takaisin Kilpolaan. Lomakkeen on mukana on lähetettävä palautuskuori, jonka postimaksu on 
hoidettu. Tästä on syytä huomauttaa lähetekirjeessä. Menettelyn etuina on juuri nopeus ja 
vaivaton aineiston saanti. Suurimpana ongelmana on kato. Kuinka suureksi kato muodostuu, 
riippuu vastaajajoukosta ja tutkimuksen aihepiiristä. Suurelle yleisölle eli valikoimattomalle 
joukolle lähetetty lomake ei yleensä tuota tulokseksi kovin korkeaa vastausprosenttia; 
parhaimmillaan vastauksia saadaan 30-40 prosenttia lähetetyistä lomakkeista.( Hirsjärvi, 
Remes & Sajavaara 2004:183.) 
 
Järkevän kohderyhmävalinnan lisäksi tutkimuksen onnistumisen kannalta on oleellista valita 
tutkimukselle parhain mahdollinen tutkimusmenetelmä. Tutkimukselle sopivin 
tutkimusmenetelmä valitaan tutkimus ongelman, tavoitteen, budjetin ja aikataulun 
perusteella. Tutkimusmenetelmät voidaan jaotella kirjoituspöytätutkimukseen ja kenttä 
tutkimukseen. Kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset tutkimukset ovat kenttätutkimuksia. 
Kvantitatiivisia tutkimuksia ovat kyselytutkimukset, haastattelututkimukset, 
havainnointitutkimukset ja kokeelliset tutkimukset. Kvalitatiivisia tutkimuksia ovat 
puolestaan syvähaastattelut, teemahaastattelut, ryhmäkeskustelut sekä projektiiviset 
menetelmät. (Lahtinen & Isoviita 1998:62.) 
 
Tutkittava ongelma määrittää sen, onko tutkimus kvantitatiivinen (määrällinen) vai 
kvalitatiivinen (laadullinen) tutkimus. Kvantitatiivista tutkimusta on kuvattu muun muassa 
kovaksi, jäykäksi, objektiiviseksi, deduktiiviseksi ja yleispäteväksi. Kvalitatiivista tutkimusta 
on puolestaan määritelty pehmeäksi, joustavaksi, subjektiiviseksi, induktiiviseksi ja 
relativistiseksi. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004:123.) Kvantitatiivisen tutkimuksen on 
todettu olevan deduktiivinen, koska se etenee yleisestä yksityiskohtaiseen. Kvalitatiivinen 
tutkimus perustuu induktiiviseen prosessiin: se etenee yksityisestä yleiseen. (Hirsjärvi & 
Hurme 2001:25.) 
 
Kvantitatiiviselle tutkimukselle on ominaista usein hyvinkin tarkat koehenkilömäärittelyt ja 
otantasuunnitelmat. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on tärkeää, että havaintoaineisto 
soveltuu määrälliseen, numeraaliseen mittaamiseen. Päätelmiä tehdään havaintoaineiston 
tilastolliseen analysointiin perustuen. (Hirsjärvi & Hurme 2001:129.) Kvalitatiiviselle 
tutkimukselle ominaista on kokonaisvaltainen tiedon hankinta. Aineisto kootaan luonnollisissa 
tilanteissa. Tutkija luottaa enemmän omiin havaintoihinsa kuin erilaisten mittausvälineiden 
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avulla hankittuun tietoon. Tutkimuksen tavoitteena on paljastaa jotain odottamatonta, minkä 
vuoksi lähtökohta ei ole hypoteesien testaamisessa. (Hirsjärvi ,Remes & Sajavaara 2004:155.) 
 
 
4.3 Kvalitatiivisen tutkimuksen piirteitä 
 
Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa ymmärtämään tutkimuskohdetta (esim. yritys 
tai asiakas) ja selittämään sen käyttäytymisen ja päätösten syitä. Siinä rajoitutaan yleensä 
pieneen määrään tapauksia, mutta ne pyritään analysoimaan mahdollisimman tarkasti. 
Tutkittavat valitaan usein harkinnanvaraisesti eikä pyritäkään tilastollisiin yleistyksiin. 
Selvittämällä kohderyhmän arvot ja asenteet tai tarpeet ja odotukset saadaan tarpeellista 
tietoa esimerkiksi markkinoinnin tai tuotekehittelyn pohjaksi. Kvalitatiivinen tutkimus sopii 
hyvin myös toiminnan kehittämiseen, vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaalisten ongelmien 
tutkimiseen. (Heikkilä 2002:16.) 
 
Kvalitatiivisen tutkimuksen lähtökohtana on todellisen elämän kuvaaminen. Tämä pitää 
sisällään ajatuksen todellisuuden moninaisuudesta. Koska objektiivisuutta ei voida 
kvalitatiivisessa tutkimuksessa saavuttaa ainakaan perinteisessä mielessä, on tutkimuksen 
tavoitteena löytää tai paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa olevia väittämiä. 
(Hirjärvi, Remes & Sajavaara 2004:152.)  
 
Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa lähtökohtana on todellisen elämän 
kuvaaminen ja tähän sisältyy ajatus, että todellisuus on moninainen. Tutkimuksessa on 
kuitenkin otettavan huomioon, että todellisuutta ei voi pirstoa mielivaltaisesti osiin. 
Tapahtumat muovaavat samanaikaisesti toinen toistaan ,ja onkin mahdollista löytää 
monensuuntaisia suhteita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritään tutkimaan kohdetta 
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004:152.) 
 
 
4.4 Kvantitatiivisen tutkimuksen piirteitä 
 
Hirsjärvi (2004) on kuvannut kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena olevien ilmiöiden 
käsitteellisen ymmärtämisen. Kvantitatiivinen tutkimus on survey-tutkimus, jossa kerätyn 
tulosten avulla pyritään vertailemaan, kuvailemaan ja selittämään ilmiöitä. (Hirsjärvi & 
Laurinen 2004:125.) 
 
Aineiston kerääminen on oma kokonaisuutensa, sen käsittely ja analysointi taas oma 
kokonaisuuksiaan. Tarkoituksena on tutkia asioita kokonaisvaltaisesti ja kartoittaa tosiasioita, 
etsiä uusia näkökulmia ja selvittää vähemmän tunnettuja ilmiöitä. On myös tunnistettava 
todennäköisiä syy-seurausketjuja. Tutkimus voi olla kartoittava, kuvaileva, selittävä tai 
ennustava. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004:152.)) 
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Kvantitatiivista tutkimusta kutsutaan usein myös tilastolliseksi tutkimukseksi. Sen avulla 
selvitetään lukumääriin ja prosenttiosuuksiin liittyviä kysymyksiä sekä eri asioiden välisiä 
riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmiössä tapahtuneita muutoksia. Aineiston keruussa käytetään 
yleensä kysely- tai tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen (Heikkilä 2004:16.) 
Kvantitatiivista tutkimusta arvostellaan usein pinnallisuudesta, koska tutkija ei siinä pääse  
riittävän syvälle tutkittavien maailmaan. Tällöin on vaara, että hän tekee vääriä tulkintoja 
tuloksistaan, varsinkin jos tutkimuskohde on tutkijalle outo. (Heikkilä 2002:16.) 
 
Kvantitatiiviseen tutkimukseen voidaan tarvittavat tiedot hankkia erilaisista muiden 
keräämistä tilastoista, rekistereitä tai tietokannoista tai tiedot kerätään itse. Itse kerättävissä 
aineistoissa on tutkimusongelman perusteella päätettävä, mikä on kohderyhmä ja  mikä 
tiedonkeruumenetelmä tilanteeseen parhaiten soveltuu: käytetäänkö postikyselyä tai puhelin- 
tai käyntihaastattelua vai tehdäänkö informoitu kysely, joka on kirjekyselyn ja 
henkilökohtaisen haastattelun välimuoto. (Heikkilä 2002:18.) 
 
 
4.5 Tiedonkeruumenetelmät 
 
Tässä tutkimuksessa kyselylomake oli tehty jo valmiiksi Kilpolan työntekijöiden toimesta, 
joten tutkimuksen tekijä ei voinut vaikuttaa kyselylomakkeen ratkaisuihin. Kyselylomake oli 
tehty sillä tavoin, että SPSS-ohjelmaa ei voitu käyttää hyväksi tässä tutkimuksessa. Jotta 
SPSS-ohjelmaa olisi voitu hyödyntää, olisi asiakastyytyväisyys tutkijan pitänyt laatia itse 
kysymykset, jotta ne olisivat sopineet SPSS-ohjelmaan. Koska näin ei ollut niin 
tutkimusmenetelmänä käytettiin Microsoft Exceliä. 
 
Koska asiakastyytyväisyys on selkeästi jatkuvaa tutkimusta, tiedonkeruumenetelmien on 
täytettävä tietyt kriteerit. Ensinnäkin asiakastyytyväisyystutkimuksen on oltava käytännössä 
helppo toteuttaa. Asiakastyytyväisyystutkimuksen tarkoituksena on saada mahdollisimman 
yksityiskohtaista tietoa asiakastyytyväisyydestä sekä tekijöistä, jotka ovat aiheuttaneet 
tyytyväisyyttä tai tyytymättömyyttä. Siksi myös tutkimuksen on sisällettävä kattavasti useita 
kysymyksiä, jotta tyytyväisyystekijät voitaisiin selvittää. Lisäksi 
asiakastyytyväisyystutkimuksen tulee olla taloudellisesti toteutettavissa, tietojenkäsittelyyn 
soveltuva ja asiakkaalle helppo vastata. (Pöllänen & Rope 1998:85.) 
 
 
4.6 Asiakastyytyväisyys ja sen seuranta 
 
Asiakastyytyväisyyden mittaus auttaa ymmärtämään asiakkaan vaatimuksia, paljastaa 
suurimpia korjausta vaativia asioita ja kertoo, mistä tekijöistä menestyksellinen yhteistyö 
asiakkaan kanssa riippuu. Käytettyään palvelua asiakas on joko tyytyväinen tai tyytymätön. 
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On helppo olla tyytyväinen, kun laatu on hyvää. Tyytyväisyys- ja laatutermejä käytetäänkin 
usein toistensa synonyymeinä. Myöskin muut palvelukokemukseen liittyvät asiat voivat 
ehkäistä tai tuottaa tyytyväisyyttä. Tyytyväisyys on laajempi käsite kuin laatu, joten laatu on 
yksi asiakastyytyväisyyden osatekijä. Tarvitaan täsmällistä tietoa siitä, mitkä asiat vaikuttavat 
asiakkaiden tyytyväisyyteen, jotta siihen voidaan vaikuttaa. Tämä edellyttää sitä, että tietoa 
hankitaan suoraan asiakkaalta itseltään. Pelkkä tyytyväisyysseuranta ei kuitenkaan riitä. 
Tarvitaan seurantaan perustavaa toimintaa, jotta asiakastyytyväisyyttä voidaan parantaa. 
Vaikka asiakkailta pyydetään jatkuvasti palautetta tyytyväisyyden tasosta, he eivät tule sen 
tyytyväisimmiksi. Päinvastoin se lisää asiakkaiden odotuksia. Asiakkaat odottavat, että kyselyt 
ja tutkimukset saavat aikaan toimenpiteitä, jotka näkyvät esimerkiksi palvelun paranemisena. 
(Ylikoski 1999:149.) 
 
 
5 EETTISET TEKIJÄT JA LUOTETTAVUUS 
 
Olen pyrkinyt kiinnittämään työskentelyssäni huomiota eettisiin tekijöihin koko 
opinnäytetyöprosessin ajan, koska  ymmärrän sen olevan suuri ja olennainen osa sosiaalialan 
työtä ja tutkimusta. Opinnäytetyöni aihe käsittelee läheisesti perhe- ja lähisuhdeväkivaltaa ja 
tämä ihmisille arka aihe on tehnyt sen, että olen työssäni pyrkinyt pitämään 
palautelomakkeisiin vastanneiden asiakkaiden henkilöllisyydet mahdollisimman visusti 
piilossa. 
 
Palautelomakkeeseen vastaaminen oli vapaaehtoista jokaiselle Kilpolassa olleelle asiakkaalle. 
Palautelomaketta täyttäessään ja sen lähetettyään  asiakkaat eivät tienneet, että vastaukset 
tai lähinnä yhteenveto vastauksista tulisi päätymään opinnäytetyöhöni. Toisaalta asiakkaat 
varmasti tiesivät, että Kilpolan työntekijät tulisivat käymään palautelomakkeet läpi, jotta 
voisivat palautteen kautta kehittää työskentelyään. Koska kyseessä on opinnäytetyö 
asiakastyytyväisyydestä olen luonnollisesti lukenut kaikki palautelomakkeet läpi, jotta saisin 
mahdollisimman kattavan kuvan asiakkaiden kokemuksista ja mielipiteistä Kilpolassa 
tehtävästä työstä. Kaikki palautelomakkeet ovat tulleet minulle anonyymeinä, joten minulla 
ei ole ollut mahdollisuuksia tunnistaa yksitäisiä asiakkaita tai asiakasperheitä 
palautelomakkeen vastausten perusteella. 
 
Asiakkailta ei voitu kysyä lupaa vastausten eteenpäin antamiseen, sillä idea opinnäytetyöhön 
syntyi useita vuosia sen jälkeen, kun esimerkiksi ensimmäiset Kilpolan asiakkaat palauttivat 
palautelomakkeensa. Toisaalta uskon, että asiakkaiden tietämättömyys opinnäytetyötäni 
kohtaan  on tehnyt myös sen, että he ovat saattaneet vastata palautelomakkeeseen 
rehellisemmin. Heillä ei ole ollut mitään tarvetta ”kaunistella” sanojaan vaan he ovat voineet 
ilmaista mielipiteensä avoimesti ja rehellisesti. Toki myös palautelomakkeen anonyymius 
tukee kyseistä asiaa. 
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Toki on myös se mahdollisuus, että asiakkaat eivät uskalla täyttää palautelomakkeitaan täysin 
rehellisesti, koska he ajattelevat palaavansa takasin Kilpolaan asiakkaaksi vielä jossain 
vaiheessa. 
 
Koska asiakastyytyväisyys tutkimukseni koski nimenomaan Kilpolan avo- ja asumisyksikköä, 
sen tulokset eivät ole yleistettävissä, vaan ne kertovat nimenomaan kyseisen paikan 
asiakkaiden kokemukset ja mielipiteet. Tarkoituksena oli kuitenkin saada mahdollisimman 
kattava kuva nimenomaan Kilpolan avo- ja asumisyksikön asiakkaiden tyytyväisyydestä, jotta 
työntekijät pystyisivät hyödyntämään jatkossa asiakkaiden toiveita ja tarpeita entistä 
paremmin työskentelyssään. 
 
Tutkimusmenetelmänä kyselylomake oli mielestäni toimiva menetelmä, sillä tällä tavoin 
asiakkaiden ei tarvinnut kohdata kasvotusten esimerkiksi Kilpolan työntekijöitä. Uskon, että 
vastaukset samoihin kysymyksiin olisivat saattaneet olla hyvinkin erilaisia jos kysymykset 
oltaisiin kysytty esimerkiksi haastattelumenetelmällä. Kyselylomake antoi puitteet rehellisille 
vastauksille ja asiakkaiden oli varmasti helpompi antaa myös rakentavaa kritiikkiä. 
Keskityin opinnäytetyössäni ainoastaan aikuisten Kilpolaan palauttamiin palautelomakkeisiin, 
sillä lapsille tehdyissä palautelomakkeissa oli sen verran eri kysymykset, että uskoin saavani 
paremman ja tarkemman kokonaiskuvan tällä tavoin. Mielestäni tutkimusmenetelmät olivat 
aikuisilla ja lapsilla sen verran erilaiset, että niiden tuloksia ei voi verrata keskenään siten, 
että tulokset olisivat olleet luotettavia. 
 
Pyrin myös palautelomakkeiden vastauksien tulkinnassa objektiivisuuteen. 
Monivalintakysymysten kohdalla tämän oli helppoa, mutta avoimissa kysymyksissä tulkintaan 
on helpompi sortua. Tällaisessa tapauksessa kuitenkin, jossa valmis aineisto saadaan suoraan 
ja asiakkaita ei kohdata kasvotusten on melko helppoa pysyä objektiivisena. 
 
Tutkimuksen luotettavuuden parantamiseksi olen laittanut tarkkoja prosentti määriä 
asiakkaiden vastausten perusteella tutkimustulokset osioon. Olen myös käyttänyt suoria 
lainauksia asiakkailta, jotka lisäävät luotettavuutta, mutta antavat myös selkeämpää ja 
todellisempaa kuvaa asiakkaiden tuntemuksista ja mielipiteistä. 
 
 
6 TUTKIMUKSEN TULOKSET 
 
 
6.1 Aineiston tarkastelu 
 
Kilpolan Asiakaspalautelomake annettiin kaikille niille asiakkaille, jotka olivat olleet 
asiakkaina Kilpolassa joko avoasiakkaana, jälkihuoltoasiakkaana tai tuetun asumisen 
asiakkaana. Asiakkaat saivat itse päättää, milloin palauttivat palautelomakkeensa takaisin. 
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Asiakkaat palauttivat palautelomakkeen postitse Kilpolaan kirjekuoressa, jonka postimaksun 
Kilpola oli maksanut etukäteen. Vuosilta 2006-2009 elokuun alkuun asti tuli yhteensä 50 
palautelomaketta takaisin Kilpolaan. Kilpolan työntekijät eivät muistaa tarkkaa ajankohtaa, 
jolloin aloittivat jakamaan palautelomakkeita asiakkailleen. Työntekijät eivät myöskään osaa 
sanoa tarkkaa lukumäärää siitä, kuinka monille Kilpolan asiakkaille palautelomake on vuosien 
aikana annettu. Tämän takia ei ole mahdollista saada luotettavaa kuvaa siitä, että kuinka 
monta prosenttia asiakkaista on palauttanut asiakaspalautelomakkeen. 
 
 
6.1.1 Asiakkuuden määritteleminen Kilpolassa 
 
 
 
Kuvio 1 Asiakkuuden määritteleminen Kilpolassa 
 
 
Suurin osa Kilpolan palautelomakkeeseen vastanneista asiakkaista oli avoasiakkaita eli 
asiakkaita, jotka eivät asuneet avo-ja asumisyksikkö Kilpolassa, mutta hyödynsivät heidän 
työntekijöiden antamaa keskusteluapua perhe- ja lähisuhdeväkivaltaan liittyen. 50 prosenttia 
(25 henkilöä) palautelomakkeeseen vastanneista oli avoasiakkaita.  
 
40 prosenttia (20 henkilöä) palautelomakkeeseen vastanneista oli tuetun asumisen asiakkaita 
eli yksilöitä, jotka olivat asuneet avo- ja asumisyksikkö Kilpolassa turvakotivaiheen jälkeen. 
Heidän tavoitteenaan on työskennellä väkivallasta ja sen vaikutuksista eroon pääsemiseksi. 30 
prosenttia (15 henkilöä) palautelomakkeisiin vastanneista asiakkaista oli maahanmuuttajia. 
   
10 prosenttia (5 henkilöä) vastanneista oli jälkihuoltoasiakkaita eli asiakkaita, joiden 
selviytymistä jälkihuolto tukee turvakotivaiheen jälkeen.  
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6.1.2 Asiakkaiden tavoitteet, joiden toteuttamiseen he odottivat apua Kilpolasta 
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Kuvio 2 Asiakkaan tavoitteet, joiden toteuttamiseen odottivat apua Kilpolasta 
 
 
Suurimmaksi osaksi asiakkaiden tavoitteena oli vaikean elämäntilanteen kanssa 
selviytyminen sekä väkivallasta irrottautuminen. Melko tasaisesti jakautuivat 
asiakkaiden tavoitteet  apua ja tukea vanhemmuudessa, aikalisä pohdintaan sekä 
apua käytännön asioiden hoitamiseen. 
 
6.1.3 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen väkivallasta irrottautumisessa 
 
     
 
Kuvio 3 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen väkivallasta irrottautumisessa 
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Yli puolet asiakkaista eli 60 prosenttia (30 henkilöä) palautuslomakkeisiin 
vastanneista asiakkaista nimesi tavoitteekseen väkivallasta irrottautumisen. 46 
prosenttia asiakkaista (23 henkilöä) koki tämän tavoitteen toteutuneen 
erinomaisesti. 12 prosenttia asiakkaista (6 henkilöä) koki tavoitteen toteutuneen 
hyvin ja 2 prosenttia asiakkaista (1 henkilö) koki tavoitteen toteutuneen 
keskinkertaisesti. 
6.1.4 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen vaikean elämäntilanteen kanssa selviytymisessä 
 
 
 
 
Kuvio 4 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen vaikean elämäntilanteen kanssa 
selviytymisessä. 
 
84 prosenttia (46 henkilöä) palautuslomakkeisiin vastanneista asiakkaista nimesi 
tavoitteekseen vaikean elämäntilanteen kanssa selviytymisen. 46 prosenttia (23 
henkilöä) asiakkaista koki tämän tavoitteen toteutuneen erinomaisesti. 46  
prosenttia (23 henkilöä) asiakkaista koki tämän tavoitteen toteutuneen hyvin. 
  
Osa vastanneista ei ole laittanut tavoitteekseen vaikean elämäntilanteen kanssa 
selviytymistä, mutta on kuitenkin arvioinut kyseisen tavoitteen toteutumista. 
Tämän takia asiakkaita on prosentuaalisesti enemmän arvioimassa tavoitteen 
toteutumista, kuin mitä heitä oli tavoitteen nimeämisvaiheessa. 
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6.1.5 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen avun ja tuen suhteen vanhemmuudessa 
 
 
 
Kuvio 5 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen vanhemmuudessa 
 
40 prosenttia (26 henkilöä) palautuslomakkeisiin vastanneista asiakkaista nimesi 
tavoitteekseen avun ja tuen saamisen vanhemmuuteen. 28 prosenttia (14 
henkilöä) asiakkaista koki tämän tavoitteen toteutuneen erinomaisesti. 18 
prosenttia (9 henkilöä) asiakkaista koki tämän tavoitteen toteutuneen hyvin ja 6 
prosenttia (3 henkilöä) asiakkaista koki tavoitteen toetutuneen keskinkertaisesti. 
 
Osa vastanneista ei ole laittanut tavoitteekseen apua ja tukea vanhemmuuteen, 
mutta on kuitenkin arvioinut kyseisen tavoitteen toteutumista. Tämän takia 
asiakkaita on prosentuaalisesti enemmän arvioimassa tavoitteen toteutumista, 
kuin mitä heitä oli tavoitteen nimeämisvaiheessa. 
 
 
6.1.6 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen aikalisään eri vaihtoehtojen pohdintaan 
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Kuvio 6 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen aikalisään eri vaihtoehtojen 
pohdintaan 
 
38 prosenttia (19 henkilöä) palautuslomakkeisiin vastanneista asiakkaista nimesti 
tavoitteekseen aikalisän eri vaihtoehtojen pohdintaa varten. 24 prosenttia (12 
henkilöä)asiakkaista koki tämän tavoitteen toteutuneen erinomaisesti. 20 
prosenttia (10 henkilöä) koki tämän tavoitteen toteutuneen hyvin. 
 
 
6.1.7 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen avun saamisessa käytännön asioiden 
hoitamisessa 
 
 
 
Kuvio 7 Asiakkaiden tavoitteiden toteutuminen avun saamisessa käytännön 
asioiden hoitamisen suhteen 
 
 
36 prosenttia (18 henkilöä) palautuslomakkeisiin vastanneista asiakkaista nimesi 
tavoitteekseen avun saamisen käytännön asioiden hoitamiseen. 38 prosenttia (19 
henkilöä) asiakkaista koki tämän tavoitteen toteutuneen erinomaisesti. 10 
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prosenttia (5 henkilöä) asiakkaista koki tavoitteen toteutuneen hyvin ja 2 
prosenttia (1 henkilö) asiakkaista koki, että kyseinen tavoite ei toteutunut 
lainkaan. 
 
Palautelomakkeessa oli valmiiksi annettujen esimerkkitavoitteiden jälkeen tyhjä 
kohta, johon asiakkaiden oli mahdollisuus laittaa jokin oma tavoite, jota 
palautelomakkeeseen ei oltu laitettu valmiiksi. Murto-osa asiakkaista lisäsi 
lomakkeeseen oman tavoitteensa. Tällaisia tavoitteita olivat esimerkiksi: itsensä 
vahvistaminen, omien taustojen selvitteleminen sekä halu omaan elämään. 
 
 
6.1.8 Asiakkaiden toivomuksia työskentelyltä 
 
 
Suurin osa palautelomakkeisiin vastanneista asiakkaista oli sitä mieltä, että he olivat 
tyytyväisiä työskentelyyn Kilpolassa ja he kokivat hyötyneensä siitä kovasti. Kyseiset asiakkaat 
eivät toivoneet mitään muutoksia työskentelyyn vaan olivat kiitollisia saamastaan avusta ja 
pitivät Kilpolan työskentelytapoja hyvinä. Suurin osa asiakkaista piti Kilpolaa ja siellä tehtävää 
työtä äärimmäisen tärkeänä ja arvokkaana.  
 
” Kilpolassa tiedetään varsin hyvin miten toimia missäkin tilanteessa. Kokemus 
on vankkaa ja osaaminen ja tietopuoli väkivalta-aiheesta on erinomaista. Oli helppo käydä läpi 
hävettävää parisuhde asiaa.” 
 
6 prosenttia (3 henkilöä) vastanneista oli sitä mieltä, että tapaamiskertoja työntekijöiden 
kanssa oli liian vähän ja he olisivat kaivanneet tiiviimpää ja pidempää työskentelyä Kilpolan 
työntekijöiden kanssa. Kyseiset asiakkaat olivat kaikki olleet Kilpolassa avoasiakkaina. 
 
Palautteiden joukossa oli myös yksittäisiä toivomuksia Kilpolassa tehtävästä työskentelystä. Osa 
asiakkaista toivoi esimerkiksi enemmän apua käytännön asioiden hoitamiseen, apua lasten 
kanssa työskentelemiseen,  säännöllistä psykoterapia jaksoa  sekä erilaisten työmenetelmien 
kokeiluja työskentelyn aikana. Näiden asiakkaiden kesken ei kuitenkaan ollut yhtäläisyyksiä 
asiakasryhmien suhteen vaan asiakkaita oli useista eri asiakasryhmistä. 
 
 
6.1.9 Asiakkaiden kuulluksi ja ymmärretyksi tulemisen tunne Kilpolassa. 
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Kuvio 8 Asiakkaiden kuulluksi ja ymmärretyksi tulemisen tunne Kilpolassa. 
 
84 prosenttia (42 henkilöä) palautelomakkeisiin vastanneista asiakkaista oli sitä 
mieltä, että he olivat tulleet kuulluksi ja ymmärretyksi Kilpolassa erinomaisesti. 
Asiakkaat olivat tyytyväisiä työntekijöiden tapoihin työskennellä 
 
 ” Työntekijä on osannut johdatella oikeiden asioiden äärelle 
silloin, kun ei itsekkään ole tiennyt, että mistä kenkä puristaa”. 
 
 Näistä 84 prosentista hieman yli puolet asiakkaista oli tuetun asumisen 
asiakkaita ja loput hieman alle puolet oli avoasiakkaita. Näistä tuloksista ja 
luvuista voidaan siis päätellä, että avo- ja tuetun asumisen asiakkaana Kilpolassa 
olleet asiakkaat kokivat tulleensa kuulluksi ja ymmärretyksi Kilpolassa 
erinomaisesti.  
”Kilpolassa tunnetaan ja tiedetään väkivalta-asia ja siihen 
liittyvät muut ilmiöt. Olen kokenut tulleeni erittäin hyvin ymmärretyksi. 
Päivystykseen on päässyt heti kertomaan akuutit asiat ja kysymään niihin 
liittyvät kysymykset.” 
 
16 prosenttia ( 8 henkilöä) vastanneista oli sitä mieltä, että he olivat tulleet 
hyvin kuulluksi ja ymmärretyksi Kilpolassa. Heistä hieman yli puolet oli tuetun 
asumisen asiakkaita ja hieman alle puolet oli avoasiakkaita. Murto-osa asiakkaista 
oli jälkihuollon asiakkaita. 
 
 
6.1.10 Työmuodot, jotka asiakkaat kokivat hyödylliseksi itselleen sekä perheelleen 
Kilpolassa 
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Kuvio 9 Työmuodot, jotka asiakkaat kokivat hyödylliseksi itselleen sekä 
perheelleen Kilpolassa 
 
96 prosenttia (48 henkilöä) palautelomakkeisiin vastanneista asiakkaista kokivat 
yksilötapaamiset hyödyllisiksi itselleen sekä perheelleen. 40 prosenttia (20 
henkilöä) asiakkaista koki tuen ja avun saannin käytännön asioissa hyödylliseksi ja 
28 prosenttia (14 henkilöä) asiakkaista koki neuvottelut sosiaalityöntekijän 
kanssa hyödylliseksi.20 prosenttia (10 henkilöä) asiakkaista koki tapahtumat ja 
juhlat hyödylliseksi ja 12 prosenttia (6 henkilöä) asiakkaista koki muiden 
perheiden vertaistuen tärkeäksi. Loput 8 prosenttia (4 henkilöä) asiakkaista koki 
paritapaamiset itselle ja perheelleen hyödylliseksi. 
 
Kyseisessä tuloksessa ylittyy 100 prosenttia, sillä asiakkaat ovat valinneet 
useampia vaihtoehtoja yhden sijaan. Kysymyksessä kysyttiin, että mitkä 
työmuodot asiakkaat kokivat hyödylliseksi itselleen ja perheelleen. Asiakkaat 
ovat luonnollisesti hyötyneet useammasta kuin yhdestä työmuodosta asioidessaan 
Kilpolassa ja tämän johdosta myös vastausten prosentti määrä ylittyy. 
 
6.1.11 Tapaamisenkertojen riittävyys Kilpolan asiakkaiden mielestä 
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Kuvio 10 Tapaamisenkertojen riittävyys Kilpolan asiakkaiden mielestä 
 
78 prosenttia (39 henkilöä) palautelomakkeeseen vastanneista asiakkaista koki 
tapaamisia olevan riittävän usein oman työntekijän kanssa. Tyytyväiset asiakkaat 
olivat suurimmaksi osaksi tuetun asumisen asiakkaita sekä ulkomaalaisia 
asiakkaita. 
 
14 prosenttia (7 henkilöä) asiakkaista koki, että tapaamisia ei ollut riittävän 
usein. Suurin osa näistä asiakkaista oli avoasiakkaita. 
 
Asiakkaiden vastauksista  sekä prosenteista voidaan siis tehdä sellainen 
yhteenveto, että tuetun asumisen asukkaat sekä ulkomaalaiset asukkaat olivat 
tyytyväisiä tapaamiskertojen määrään työntekijöidensä kanssa. Suurin osa 
avoasiakkaista olisi kaivannut enemmän ja tiiviimmässä aikataulussa tapaamisia 
oman työntekijänsä kanssa. 
 
Vastauksen henkilömääristä käy ilmi, että kaikki asiakkaat eivät vastanneet 
kyseiseen kysymykseen, jonka takia asiakkaiden vastausprosentti jää 92 
prosenttiin. 
 
6.2 Vastaukset Kilpolan tuetun asumisen asiakkaille 
 
Palautelomakkeen kysymykset 8-12 olivat suunnattu ainoastaan Kilpolan tuetun 
asumisen asiakkaille. Kysymykset 8-12 käsittelivät Kilpolan lapsityötä sekä 
päivystystä. Lapsityö sekä päivystys ovat sellaisia palveluita, joita on mahdollista 
tarjota ainoastaan Kilpolan tuetun asumisen asiakkaille. Lapsityö Kilpolassa 
tarkoittaa sitä, että Kilpolan lapsityöntekijä tapaa säännöllisesti Kilpolassa asuvia 
lapsia. Lapsityö pitää sisällään yksilötapaamisia sekä ryhmätapaamisia muiden 
talossa asuvien lasten kanssa.  
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Päivystys Kilpolassa tarkoittaa sitä, että talon asukkaat voivat tavata 
päivystysvuorossa olevaa Kilpolan työntekijää  arkisin klo: 9.30-11.30. 
Päivystyksen tarkoituksena on toimia apuna akuutteihin tilanteisiin ja auttaa  
asiakkaita virallisten papereiden täyttämisessä ja muissa käytännön asioissa. 
Varsinkin maahanmuuttaja-asiakkaat hyödyntävät päivystystä paljon. 
 
Palautelomakkeeseen vastanneista asiakkaista 40 prosenttia (20 henkilöä) oli 
tuetun asumisen asiakkaita ja 30 prosenttia (15 henkilöä) vastanneista oli 
ulkomaalaisia asiakkaita. Kaikki maahanmuuttaja- asiakkaat olivat tuetun 
asumisen asiakkaita.                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.2.1 Perheiden asiakkuus lapsityössä 
 
 
 
Kuvio 11 Perheiden asiakkuus lapsityössä 
 
Tuetun asumisen 20 henkilöstä 90 prosenttia (18 henkilöä) tuetun asumisen 
asiakkaista oli mukana lapsityössä ja 10 prosenttia (2 henkilöä) ei.  
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6.2.2 Asiakas koki lapsen kanssa työskentelyn tarpeelliseksi Kilpolassa 
 
 
 
Kuvio 12 Asiakkaiden kokemus lapsityöskentelyn tarpeellisuudesta 
 
Lapsityöhön osallistuneista 90 prosentista (18 henkilöstä) 44 prosenttia (8 
henkilöä) koki lapsityöstä olleen hyötyä erittäin paljon. 33 prosenttia (6 henkilöä) 
koki siitä olleen hyötyä paljon ja 11 prosenttia (2 henkilöä) koki hyötyneensä 
lapsityöstä keskinkertaisesti. 
 
11 prosenttia (2 henkilöä) lapsityöhön osallistuneista asiakkaista ei vastannut 
kysymykseen laisinkaan.  
 
6.2.3 Lapsen tarpeet huomioitiin riittävästi asiakkaiden Kilpolassa oloaikana 
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Kuvio 13 Asiakkaiden kokemus lasten huomioimisesta Kilpolassa oloaikana 
 
Lapsityöhön osallistuneista 18 henkilöstä 61 prosenttia (11 henkilöä) Kilpolan 
tuetun asumisen asiakkaista oli sitä mieltä, että lapset huomioitiin erinomaisesti 
Kilpolassa oloaikana. 28 prosenttia (5 henkilöä) asiakkaista oli sitä mieltä, että 
lasten tarpeet huomioitiin hyvin Kilpolassa oloajan. 
11 prosenttia (2 henkilöä) lapsityöhön osallistuneista asiakkaista ei vastannut 
kysymykseen laisinkaan.  
 
6.2.4 Asiakas sai lapsen kehitykseen liittyvissä asioissa riittävästi tukea 
 
 
Kuvio 14 Asiakas sai lapsen kehitykseen liittyvissä asioissa riittävästi tukea 
 
Lapsityöhön osallistuneista 18 henkilöstä 56 prosenttia (10 henkilöä) Kilpolan 
tuetun asumisen asiakkaista koki saaneensa erinomaisesti tukea lapsen 
kehitykseen liittyvissä asioissa Kilpolassa olo aikanaan. 39 prosenttia (7 henkilöä) 
asiakkaista koki saaneensa apua hyvin ja 5 prosenttia (1henkilö) asiakkaista koki 
saaneensa apua huonosti. 
6.2.5 Lapsen käyttäytymisessä tapahtui positiivisia muutoksia 
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Kuvio 15 Asiakkaat kokivat, että lapsen käyttäytymisessä tapahtui positiivisia 
muutoksia Kilpolassa olo aikana. 
 
 
 Lapsityöhön osallistuneista 18 henkilöstä 39 prosenttia (7 henkilöä) Kilpolan 
tuetun asumisen asiakkaista oli sitä mieltä, että lapsen käyttäytymisessä tapahtui 
erinomaisesti muutoksia Kilpolassa olo aikana. 33 prosenttia (6 henkilöä) 
asiakkaista oli sitä mieltä, että lapsen käyttäytymisessä tapahtui hyvin muutoksia 
ja 5 prosenttia (1 henkilö) asiakkaista oli sitä mieltä, että lapsen 
käyttäytymisessä tapahtui huonosti muutoksia. 22 prosenttia (4 henkilöä) ei 
vastannut kysymykseen laisinkaan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.2.6 Asiakas kokee jaksavansa nyt paremmin lapsen kanssa 
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Kuvio 16 Asiakas kokee jaksavansa nyt paremmin lapsen kanssa 
 
Lapsityöhön osallistuneista 18 henkilöstä 50 prosenttia (9 henkilöä) Kilpolan  
tuetun asumisen asiakkaista oli sitä mieltä, että he jaksavat nyt erinomaisesti  
lapsensa kanssa.22 prosenttia (4 henkilöä) asiakkaista koki jaksavansa lapsensa 
kanssa hyvin.11 prosenttia (2 henkilöä) koki jaksavansa lapsensa kanssa 
keskinkertaisesti ja 17 prosenttia (3 henkilöä) koki jaksavansa lapsensa kanssa 
huonosti. 
 
 
6.2.7 Asiakkaiden päivystyksen käyttö 
 
 
 
Kuvio 17 Asiakkaiden päivystyksen käyttö 
 
Kilpolan asiakkaista 20 henkilöä koostui tuetun asumisen asiakkaista. Heistä 50 
prosenttia (10 henkilöä) asiakkaista kertoi käyttäneensä Kilpolan päivystystä 
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erittäin paljon. 30 prosenttia (6 henkilöä) asiakkaista kertoi käyttäneensä 
päivystystä silloin tällöin.10 prosenttia (2 henkilöä) asiakkaista kertoi 
käyttäneensä päivystystä paljon sekä 10 prosenttia (2 henkilöä) asiakkaista 
kertoi, ettei ollut käyttänyt päivystystä lainkaan. 
 
6.2.8 Asiakkaiden kokemus päivystyksestä saadusta avusta 
 
 
 
Kuvio 18 Asiakkaiden kokemus päivystyksestä saadusta avusta 
 
Kilpolan tuetun asumisen 20 henkilöstä 75 prosenttia (15 henkilöä) asiakkaista 
koki hyötyneensä päivystyksestä saadusta avusta erittäin paljon. 15 prosenttia (3 
henkilöä) asiakkaista koki hyötyneensä päivystyksestä saadusta avusta 
keskinkertaisesti. 5 prosenttia( 1 henkilö) asiakkaista koki hyötyneensä paljon 
päivystyksestä ja 5 prosenttia (1 henkilö) asiakkaista ei kokenut hyötyneensä 
päivystyksestä laisinkaan. 
 
 
6.2.9 Asiakkaiden kokemuksia Kilpolassa asumisesta 
 
Suurin osa Kilpolan tuetun asumisen asiakkaista kertoi viihtyvänsä Kilpolassa 
hyvin. Asiakkaat kokivat saaneensa apua erilaisissa käytännön asioissa esimerkiksi 
virallisten papereiden täyttämisessä sekä julkisten liikennevälineiden 
käyttämiseen opastamisessa. Asukkaat antoivat myös paljon positiivista 
palautetta Kilpolan työntekijöille, joiden koettiin omaavan vankka ammattitaito 
ja osaaminen nimenomaan perhe /parisuhdeväkivalta aiheessa. Osa asiakkaista 
antoi palautetta myös siitä, että he olisivat mielellään asuneet Kilpolassa 
pidemmänkin aikaa, mutta se ei ollut mahdollista. 
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Osa asiakkaista antoi kritiikkiä Kilpolan  muista asiakkaista. Jotkut asiakkaista 
kokivat, että Kilpolan tuetun asumisen puolella oli ajoittain melko äänekästä ja 
rauhatonta. Osa asiakkaista ei myöskään pitänyt siitä, että vanhemmat päästivät 
lapsensa leikkimään Kilpolan yhteiseen rappukäytävään. Meluun ja 
rauhattomuuteen liittyen osa asiakkaista koki, etteivät muut Kilpolan tuetun 
asumisen asiakkaat kunnioittaneet tarpeeksi muita asukkaita. 
 
 
6.3 Avoin palaute 
 
Avoin palaute oli suurimmaksi osaksi positiivista. Suurin osa asiakkaista koki 
hyötyneensä Kilpolassa olo ajastaan kovasti ja koki saaneensa voimia sekä 
neuvoja tulevaisuuden varalle. Suurin osa asiakkaista koki myös Kilpolan 
työntekijöiden tekevän arvokasta työtä ja asiakkaat kiittelivät henkilökunnan 
ammattitaitoista otetta työskentelyssään.  
 
”Haluan ilmaista suuren kiitollisuuteni tuesta ja mahtavasta 
ammattitaitoisesta työskentelystä, jota ilman olisin vain osa sitä ihmistä, joksi 
olen tullut. On helppo jatkaa itse, kun eväät ovat suurenmoiset”. 
 
”Työnne on arvokasta ja jäi vain positiivista palautetta 
annettavaksi. Me saimme Kilpolasta itsellemme suuren avun ja ilman tukeanne 
olisin tuskin selvinnyt vaikeasta ajasta näin hyvin. Paljon on vielä työstettävää, 
mutta pohja ja suunta uudelle alulle on jo luotu”. 
 
” Jatkakaa sitä työskentelyä, jota tälläkin hetkellä teette. Se 
auttaa paljon monia ihmisiä. Minä olen onnellinen, että sain elämäni takaisin, 
kiitos siitä!” 
 
” Avioliittoja kutsutaan joskus 30-vuotisiksi sodiksi ja sitä ne 
useassa tapauksessa voivat myös käytännössä olla. Omani on siitä erinomainen 
esimerkki. Te toimitte rauhantehtävissä näillä sotatantereilla. Työ on varmasti 
raskasta, haastavaa ja vaarallistakin, mutta toivottavasti myös palkitsevaa siinä 
vaiheessa, kun jollakin taholla lasketaan aseet ja raunioilla alkaa 
jälleenrakentaminen. Kiitokset teille kaikille!” 
 
Suurin osa asiakkaista ilmaisi saaneensa paljon Kilpolassa viettämästään ajasta ja 
monet asiakkaista kokivat saaneensa Kilpolan työntekijöiltä paljon apua ja 
työvälineitä itselleen tulevaisuutta varten. Avoin palaute oli suurimmaksi osaksi 
todella positiivista, jossa kiiteltiin Kilpolan työntekijöitä yleisesti ja monet 
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kiittelivät henkilökohtaisesti myös omia työntekijöitään. Negatiivista palautetta 
oli avoimessa palautteessa äärimmäisen vähän, vain 2/50:stä antoi negatiivista/ 
rakentavaa palautetta. 
 
” Talossa olisi hyvä olla työntekijä myös yöllä. Tämä tekisi 
asukkaille turvallisemman olon”. 
 
”Ulkomaalaisia perheitä voisi opastaa siitä, kuinka Suomessa 
asutaan. Kerrostalossa olevia käytäntöjä tms 
 
 
7 JOHTOPÄÄTÖKSET 
 
Avo- ja asumisyksikkö Kilpolaan palautettujen palautelomakkeiden perusteella kyseiset 
asiakkaat ovat olleet pääosin varsin tyytyväisiä Kilpolassa tehtävään työhön sekä Kilpolan 
työntekijöihin. Kilpolan työntekijöiden ammatillisuutta sekä ammattitaitoa kehuttiin useassa 
palautelomakkeessa ja nimenomaan  omia työntekijöitä kiiteltiin kovasti. Asiakkaat myöskin 
antoivat runsaasti positiivista palautetta työntekijöiden tietämyksestä perhe-  ja 
lähisuhdeväkivalta ilmiötä kohtaan. 
 
Palautelomakkeita läpi käydessäni kävi ilmi, että varsinkin tuetun asumisen asukkaat olivat 
varsin tyytyväisiä Kilpolan toimintaan ja antoivat pääosin kiitettävää palautetta talon 
toiminnasta. Avopuolen asiakkaat olivat vastaavasti  asiakasryhmä, jotka antoivat selkeästi 
eniten kriittistä palautetta ja jonkin verran myös kritiikkiä Kilpolan toiminnasta. 
Palautelomakkeita läpi käydessäni kävi ilmi, että etenkin avopuolen asiakkaat olisivat 
toivoneet enemmän ja tiheämmin tapaamisia oman työntekijänsä kanssa. Monet avopuolen 
asiakkaat kokivat, että erityisesti työskentelyn alussa he olisivat kaivanneet työntekijän 
tapaamisia useammin, koska kokivat elämänsä olevan juuri silloin kriisitilanteessa. 
 
Osa avopuolen asiakkaista myös koki, että työskentely loppui liian lyhyeen. Kyseiset asiakkaat 
olivat sitä mieltä, että työskentelyn olisi pitänyt kestää ajallisesti pidempään, koska nyt liian 
moni asia jäi vielä kesken. 
 
Jonkin verran palautelomakkeissa näkyi myös se, että tuetun asumisen puolella asuu samaan 
aikaan hyvin erilaisia persoonia erilaisista kulttuureista. Kaiken kaikkiaan palautelomakkeista 
sai sen kuvan, että palautelomakkeet palauttaneet asiakkaat ovat olleet varsin tyytyväisiä 
ollessaan asiakkaina Kilpolassa. Osassa palautelomakkeista annettiin kuitenkin palautetta 
siitä, miten koettiin, että muut asiakkaat eivät kunnioittaneet tarpeeksi muita perheitä 
ollessaan asiakkaina tuetun asumisen puolella. Mielestäni tämän tyyppistä palautetta tuli 
kuitenkin yllättävän vähän siihen nähden, että talossa todella asuu samaan aikaan hyvinkin 
erilaisia ihmisiä erilaisista kulttuureista. Ehkä t
 43 
samantyyppisessä elämäntilanteessa oleminen yhdistää ihmisiä yllättävän paljon erilaisista 
kulttuuritaustoista huolimatta.  
 
 
8 POHDINTA 
 
Opinnäytetyöprosessi on ollut minulle erittäin mielenkiintoinen ja opettava kokemus. Olen 
kokenut työskenteleväni ajankohtaisen ja tärkeän aiheen parissa, mikä on osaltaan 
kannustanut minua myös eteenpäin. Parisuhde- ja perheväkivalta ilmiönä on kiinnostanut 
minua jo pidemmän aikaa ja olenkin saanut tutustua siihen ja sen eri muotoihin 
työskennellessäni sijaisena Pääkaupungin Turvakodissa. 
 
Opinnäytetyöni aiheen mielenkiintoisuus ja haastavuus on kannustanut minua merkittävästi 
pitkän ja välillä melko rankankin opinnäytetyöprosessin ajan. Minua on  kannustanut kovasti  
myös ajatus siitä, että teen opinnäytetyötäni itseäni, mutta myös Kilpolan työntekijöitä 
varten.  
 
Opinnäytetyöni on tehty yhteistyössä työelämän kanssa eli tässä tapauksessa avo- ja 
asumisyksikkö Kilpolan kanssa. Aivan opinnäytetyöprosessini alussa olin yhteydessä heihin päin 
ja kysyin mahdollisia ideoita ja aiheita opinnäytetyöhöni, sillä pari- ja perhelähisuhde 
väkivallan parissa tehtävä työ kiinnosti minua. Kilpolasta ehdotettiin sitten minulle aihetta 
asiakastyytyväisyystutkimuksen tekemiseen ja asiakkaiden vuosien varrella  palauttamien 
palautelomakkeiden läpikäymiseen. 
 
Kiinnostuin aiheesta ja toisaalta koin sen samalla myös melko haastavaksi, sillä 
palautelomakkeet nähtyäni tiesin joutuvani käyttämään Microsoft Excel- ohjelmaa, koska 
palautelomakkeet ja niiden kysymykset oltiin laadittu siten, että SPSS-ohjelmaa ei voitu 
hyödyntää. Prosessin aikana tutustuin siis Microsoft Excel-ohjelmaan ja opettelin käyttämään 
sitä. 
 
Kilpolan toivomuksena oli, että kävisin läpi asiakkaiden palauttamat asiakaspalautelomakkeet 
ja tekisin niiden tuloksista sellaisen yhteenvedon, josta saisi mahdollisimman kattavan 
kokonaiskuvan asiakkaiden tyytyväisyydestä. Työntekijöiden toivomus oli, että he pystyisivät 
jatkossa hyödyntämään tuloksia ja mahdollisesti kehittämään työtapojaan ja menetelmiään 
vielä enemmän asiakkaiden toivomusten ja tarpeiden mukaiseksi. 
 
Tällä hetkellä palautelomakkeita on kolmea erilaista versiota. Työn lopussa liitteenä oleva 
palautelomake annetaan suomalaisille asiakkaille. Toinen versio palautelomakkeesta on täysin 
samanlainen, mutta kysymykset perässä on käännetty myös englanniksi. Tämä palautelomake 
annetaan maahanmuuttaja asiakkaille, jotka osaavat hyvin enlantia. Kolmannessa versiossa 
kysymykset ovat myöskin suomeksi ja englanniksi, mutta kysymykset on asetettu helpompaan 
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muotoon ja ne ovat selvästi yksinkertaisempia. Tämä palautelomake annetaan niille 
maahanmuuttaja asiakkaille, jotka eivät puhu sujuvaa suomea tai englantia.  Kyseisen 
palautelomakkeen tarkoitus on olla mahdollisimman  yksinkertainen ja helposti 
ymmärrettävä. 
 
Opinnäytetyöprosessini aikana pohdin kovastikin palautelomakkeiden erilaisuutta. Mielestäni 
suurin ongelma lomakkeiden eroavaisuudessa on tällä hetkellä se, että lomakkeista ei saa 
yhtäläistä tietoa vaan osa palautelomakkeiden tiedoista ja mielipiteistä jää melko suppeaksi. 
Palautelomake, joka on suunnattu heikosti suomea ja englantia osaaville, jää tällä hetkellä 
mielestäni melko suppeaksi.  Varmasti juuri kielitaidottomuuden takia kyseiset asiakkaat 
eivät olleet vastanneet avoimiin kysymyksiin juuri ollenkaan vaan ainoastaan monivalinta- 
kysymyksiin. Tällöin  asiakkaan omat toivomukset ja näkemykset jäävät melko vähäisiksi, kun 
hei eivät ole tuoneet omia näkemyksiään esille laisinkaan. 
 
Opinnäytetyöprosessin aikana minulle heräsikin kysymys siitä, että kuinka moni 
maahanmuuttaja asiakas jättää asiakaspalautelomakkeen palauttamatta mahdollisten 
kielivaikeuksien takia. Ja toisaalta minkäänlaista tietoa saadaan niistä palautelomakkeista, 
jotka palautetaan ja mikä on mahdollisesti sitä tietoa, jota ei lomakkeen kautta saada. 
 
Koska Kilpolassa on asiakkaita monista eri kulttuureista on maahanmuuttajien palaute 
äärimmäisen tärkeää työn kehittämisen kannalta. Maahanmuuttajille palautelomakkeen 
täyttäminen voi olla kuitenkin kieliongelmien takia haastavaa ja tämän takia yksi vaihtoehto 
voisikin olla, että heidän kanssaan palaute käytäisiin myös suullisesti. Tällöin heille 
annettaisiin mahdollisuus siihen, että he saisivat sanottua mielipiteensä kieliongelmista 
huolimatta. 
 
 Mielestäni tällä hetkellä kaikkien palautelomakkeiden ongelma on se, että kysymykset 
lomakkeissa ovat melko pinnallisia ja tämän myötä lomakkeiden tiedot jäävät melko suppeiksi 
suurimman osan asiakkaiden kohdalla. Osaltaan tämä ongelma johtuu siitä, että suurin osa 
palautelomakkeisiin vastanneista asiakkaista ei vastaa avoimiin kysymyksiin ollenkaan. Nämä 
kysymykset olisivat juuri niitä kysymyksiä, joissa asiakas pystyisi avaamaan tilannettaan 
enemmän ja kertomaan tunteistaan ja mielipiteistään avoimemmin. Ilmeisesti asiakkaat 
kuitenkin kokevat avoimet kysymykset haastaviksi ja aikaa vieviksi ja vastaavat mieluummin 
monivalintakysymyksiin. 
 
Palautelomakkeiden vastauksissa näkyi myös tietynlainen kiire. Osaan kysymyksistä oltiin 
vastattu, mutta vastaukset oltiin jätetty puoli tiehen. Esimerkiksi useassa palautelomakkeessa 
asiakkaat olivat määritelleet itselleen tavoitteen Kilpolassa olo ajalleen. Seuraavassa 
kysymyksessä tavoitteen toteutumista olisi pitänyt arvioida ja tämän vaiheen moni asiakkaista  
oli jättänyt täyttämättä. Tällöin palautelomakkeista saatu tieto jää väkisinkin puoli tiehen, 
kun kysymyksistä vastataan vain osaan. 
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Kuten aikaisemmin jo totesinkin niin kyselylomakkeessa on hyvät puolensa ja niistä yksi on 
ainakin se, että vastaajat pysyvät anonyymeinä ja uskaltavat tämän myötä antaa varmasti 
myös melko rehellistä ja suoraa palautetta. Toisaalta taas minusta tuntuu, että Kilpolan 
asiakkaat käyvät Kilpolassa läpi sellaisia asioita ja tunteita, joita on hankala arvioida 
kyselylomakkeen muodossa, sillä työskentelyn aikana käydään varmasti läpi vaikeita ja 
henkilökohtaisia asioita. Uskon, että jonkinlainen haastattelu palautelomakkeen kanssa voisi 
antaa työntekijöille kattavamman kuvan asiakkaiden ajatuksista ja toiveista. 
 
Tavoitteenani oli saada mahdollisimman kattava kuva Kilpolan asiakkaiden 
asiakastyytyväisyydestä. Mielestäni opinnäytetyöni antaa selvän kuvan siitä, että suurin osa 
Kilpolassa olleista asiakkaista on ollut varsin tyytyväinen Kilpolassa tehtävään työhön sekä 
paikan työntekijöihin. Asiakkaat kiittelivät työntekijöitä vuolaasti ja antoivat positiivista 
palautetta heidän ammattitaidostaan sekä tiedostaan perhe- ja lähisuhdeväkivallasta. 
Toivonkin, että työntekijät pystyvät hyödyntämään opinnäytetyöni tuloksia työn kehittämistä  
ja uudistamista varten. Toisaalta toivon, että työntekijät huomaavat myös sen, että 
Kilpolassa tehdään jatkuvasti arvokasta ja ammattitaitoista työtä sellaisella tavalla, jonka 
suurin osa asiakkaista on kokenut itselleen hyväksi. 
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10 LIITTEET 
 
 
KILPOLAN AVO-JA ASUMISYKSIKÖN ASIAKASPALAUTELOMAKE 
 
 
1. Minkälaisena asiakkaana olit Kilpolassa? 
□ avoasiakkaana      □ jälkihuoltoasiakkaana      □ tuetun asumisen asiakkaana 
 
2. Mikä oli tavoitteesi, jonka toteutumiseen odotit Kilpolasta apua? 
□ väkivallasta irrottautuminen 
□ vaikean elämäntilanteen kanssa selviytyminen 
□ apua ja tukea vanhemmuuteen 
□ aikalisä eri vaihtoehtojen pohdintaan 
□ apua käytännön asioiden hoitamiseen  
□ ______________________________________________________ 
 
3. Miten tavoitteesi toteutuivat?  erinomaisesti hyvin keskin- huonosti
 ei lainkaan 
   kertaisesti 
□ väkivallasta irrottautuminen 1 2 3 4 5 
□ vaikean elämäntilanteen kanssa selviytyminen 1 2 3 4 5 
□ apua ja tukea vanhemmuuteen 1 2 3 4 5 
□ aikalisä eri vaihtoehtojen pohdintaan 1 2 3 4 5 
□ apua käytännön asioiden hoitamiseen  1 2 3 4 5 
□ ____________________________________ 1 2 3 4 5 
 
4. Mitä muuta olisit toivonut työskentelyltä? 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
 
5. Oletko tullut kuulluksi ja ymmärretyksi Kilpolassa?  
□ erinomaisesti □ hyvin □ keskinkertaisesti □ huonosti □ 
en lainkaan 
kommentteja: 
_________________________________________________________________ 
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______________________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
 
 
6. Mitkä työmuodot koit hyödylliseksi sinulle ja perheellesi? 
□ yksilötapaamiset  
□ paritapaamiset 
□ neuvottelut sosiaalityöntekijän kanssa  
□ lapsityö 
□ tuki ja apu käytännön asioissa  
□ muiden perheiden vertaistuki 
□ tapahtumat ja juhlat 
□ ________________________________________________ 
 
 
7. Oliko tapaamisia oman työntekijän kanssa riittävän usein? Olisitko toivonut 
muuta? 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
Seuraavat kysymykset 8. – 12. ovat suunnattu tuetun asumisen asiakkaille 
 
8. Oliko perheenne asiakkaana myös lapsityössä?  □ oli  □ ei 
ollut 
    Oliko siitä hyötyä? 
□ erittäin paljon □ paljon □ keskinkertaisesti □ vähän □ 
en lainkaan 
 
9. Miten arvioisit lapsityötä?  erinomaisesti hyvin keskin- huonosti
 ei lainkaan 
   kertaisesti 
 
koin lapsen kanssa työskentelyn tarpeelliseksi 1 2 3 4 5 
lapsen tarpeet huomioitiin riittävästi 1 2 3 4 5 
sain lapsen kehitykseen liittyvissä asioissa 
riittävästi tukea 1 2 3 4 5 
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lapsen käyttäytymisessä tapahtui positiivisia 
muutoksia 1 2 3 4 5 
jaksan nyt paremmin lapsen kanssa 1 2 3 4 5 
 
10. Käytitkö päivystystä?  
□ erittäin paljon □ paljon □ silloin tällöin □ vähän □ 
en lainkaan 
 
11. Oliko päivystyksestä apua? 
 
□ erittäin paljon □ paljon □ keskinkertaisesti □ vähän □ 
en lainkaan 
 
12. Miten asuminen sujui Kilpolassa? Miten viihdyit? 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
13. Mitä muuta palautetta – risuja tai ruusuja – haluaisit antaa? 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
Voit jatkaa palautettasi  myös paperin toiselle puolelle. 
Voit palauttaa lomakkeen Kilpolan päiviystykseen  
 
tai postitse osoitteella Kilpolan avo- ja asumisyksikkö, Kilpolantie 2, 00940 Helsinki. 
Kiitos! 
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KILPOLAN TYÖNTEKIJÖIDEN KOMMENTTEJA JA PALAUTETTA OPINNÄYTETYÖSTÄ 
 
 
ASIAKASTYYTVÄISYYSTUTKIMUS 
 
kommetteja ja lisätietoa/ MH 
 
oli mukava nähdä ”erittäin hyvin” ja ”hyvin” – pylväät korkeina vaikka onkin ollut tieto 
siitä jo aikaisemmin, että asiakkaat ovat voittopuoleisesti tyytyväisiä asumiseen 
Kilpolassa 
 
niissä kohdissa, mhin työssä satsataan ja mikä on perustyön kannalta tärkeintä, oli 
pylväät korkeita, mikä on erinomainen asia 
 
hyvä, että saatiin yhteenveto tehtyä näin opinnäytetyön muodossa, koska perustyössä 
sen tekemiseen ei kenelläkään olisi ollut aikaa paneutua 
 
kolme erilaista kyselylomaketta: 
-  yksinkertaistettu versio on tehty niille maahanmuuttaja-asiakkaille, jotka pystyvät sen 
itse täyttämään> haluttu tukea sitä, että asiakkaat täyttäisivät itse lomakkeen eikä 
työntekijä joutuisi tekemään sitä heidän puolestaan 
-  maahanmuuttaja-asiakkaat ovat halutessaan saaneet apua kyselylomakkeen 
täyttämisessä päivystyksessä, jolloin lomakkeen on voinut täyttää toisen kuin oman 
työntekijän kanssa. mahdollisen kielteisen palautteen antamisen on ajateltu olevan näin 
helpompaa kuin palautteen antaminen suoraan omalle työntekijälle 
- osa maahanmuuttaja-asiakkaista on voinut täyttää kyselylomakkeen yhdessä 
omankielisen avustajan kanssa asiakastapaamisen aikana 
- tärkeämpänä on pidetty palautteen saamista ylipäätään ja sitä, että asiakkaat pohtivat 
asumisaikaansa Kilpolassa (=”lopettamisriitti”) kuin tilastollista verrattavuutta> 
tilastollisestikin voidaan verrata jossain vaiheessa, kun otos on kertynyt tarpeeksi 
suureksi 
 
maahanmuuttaja-asiakkailta tulee paljon myös myönteistä palautetta suullisesti, josta 
suurin osa ei koskaan päädy paperille 
 
KIITOS TEHDYSTÄ TYÖSTÄ JA MIELIHYVIN OTAMME VASTAAN 
VALMIIN TYÖN- TSEMPPIÄ TARKASTUSTILAISUUTEEN! 
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Palautetta lopputyöstä 
 
-Informatiivinen 
-Tärkeää tietoa koottuna selkeästi yhteen 
- Vaikka olinkin lukenut asiakaspalautteita, kootut vastaukset hahmottivat kokonaiskuvaa ihan 
eri tavalla 
- Tärkeää tietoa lapsityöstä, tuli ideoita sen kehittämiselle 
- ”Pylpyrät” selkeä tapa näyttää tuloksia 
- Palautelomakkeita käytetty hyvin hyödyksi, kaikki osa-alueet tulevat tasavertaisesti esille. 
- Asiakkaiden lainaukset kiinnostavia, hyvä kun otettu mukaan niin paljon. 
- Lopputyö herätti juuri sen kaltaisia ajatuksia kuin tekijä oli ajatellutkin: arvostusta omasta 
työstä, mutta myös kehittämisideoita: 
 
 
-Itselle tuli ajatus, että olisi hyvä työryhmän kesken uudistaa palautelomakkeet: ainakin 
yksinkertaistaa, selkeyttää ja yhtenäistää. Olisi myös tärkeää miettiä, pitäisikö 
palautelomake kääntää useammalle kielelle, jotta mahdollisimman moni voisi vastata siihen 
kunnolla. Haluan myös miettiä lapsille tarkoitetut lomakkeet uusiksi mahdollisimman pian. 
 
 
KILPOLAN TYÖNTEKIJÖIDEN KOMMENTTEJA JA PALAUTETTA OPINNÄYTETYÖSTÄ. KOOTTU 
SAADUSTA KÄSINKIRJOITETUSTA PALAUTTEESTA. 
 
- Opinnäytetyö antaa paljon pohdittavaa, tärkeyttä kehittää vielä palautelomaketta ja 
selkeyttää sitä. 
- Opinnäytetyöstä on paljon hyötyä työhömme. Olen tyytyväinen, että olemme saaneet 
hyödynnettyä palautelomakkeita vihdoinkin. 
- Jäin miettimään voisiko johtopäätöksiin/ pohdintaan avata asiakkaiden kriittisyyttä 
työskentelytiiviyden/ pituuden osalta jotakin. Esim, että väkivallasta selviytymisen prosessi 
on pitkä ja vaatii pitkäaikaista tukea. Rahasta päättäjille tiedoksi! 
 
